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RESUMEN

La tesis titulada "Marketing Digital como herramienta para mejorar la
atencion de los usuarios de la Municipalidad Provincial de Chachapoyas, 2023"
tuvo como objetivo proponer un plan de marketing digital para contribuir a la
mejora de la atencidon de los usuarios de la municipalidad. El estudio se realizo
utilizando un enfoque cuantitativo, un disefio no experimental, descriptivo
propositivo y de corte transversal. Se seleccion6 una muestra de 61 usuarios de
una poblacion total de 360 usuarios del ultimo trimestre, utilizando un muestreo
probabilistico aleatorio simple. Se aplicé un cuestionario como instrumento de
recoleccion de informacién, utilizando una escala de valoracion tipo Likert. El
cuestionario fue validado por tres expertos y se analizd su confiabilidad,
obteniendo un valor de 0.953 para el alfa de Cronbach. Los resultados mostraron
que la atencién de los usuarios en la Municipalidad provincial de Chachapoyas es
percibida en su mayoria como regular (56%), pero un porcentaje de usuarios
encuestados (36%) indicé que la atencién es de nivel malo. En conclusion, se
recomienda implementar un Plan de Marketing para alcanzar las metas
establecidas y mejorar la atencion de los usuarios de la municipalidad provincial

de Chachapoyas.

Palabras clave: Marketing Digital, Atencion a los usuarios, organizacion
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ABSTRACT

The thesis entitled "Digital Marketing as a tool to improve the attention of the
users of the Provincial Municipality of Chachapoyas, 2023" aimed to propose a
digital marketing plan to contribute to the improvement of the attention of the users
of the municipality. The study was conducted using a quantitative approach, a non-
experimental, descriptive propositional and cross-sectional design. A sample of
61 users was selected from a total population of 360 users in the last quarter, using
simple random probability sampling. A questionnaire was applied as a data
collection instrument, using a Likert-type rating scale. The questionnaire was
validated by three experts and its reliability was analyzed, obtaining a value of
0.953 for Cronbach's alpha. The results showed that the attention provided to
users in the Provincial Municipality of Chachapoyas is perceived in the majority as
regular (56%), but a percentage of users surveyed (36%) indicated that the level of
attention is poor. In conclusion, it is recommended to implement a Marketing Plan
to achieve the established goals and improve the attention of the users of the

provincial municipality of Chachapoyas.

Keywords: Digital Marketing, Customer service, organization.



l. INTRODUCCION

El brote del COVID-19 en el afo 2019 y su desarrollo hasta la actualidad ha
tenido graves consecuencias en la economia peruana y mundial, con empresas
que han cerrado y empleos perdidos segun lo ha manifestado la Asociacion de
Exportadores (Adex), y la Sociedad Nacional de Industrias (SNI), asimismo segun
un estudio de la Comision Econdmica para América Latina y el Caribe (CEPAL) la
pandemia ha llevado a un aumento en la adopcion de tecnologias digitales en
América Latina, incluyendo el uso de Internet, soluciones de teletrabajo y
plataformas de comercio electrénico, transporte, mensajeria y entrega de
comida impulsando la digitalizacion en los paises de la regidén. Es asi que se dice
que el marketing digital se ha convertido en una herramienta de mucha
importancia para todo tipo de organizacion, puesto que brinda herramientas que
permiten interactuar con su publico objetivo de una manera diferente a la
convencional. A través de estas herramientas, podemos manejar las distintas
actividades y acciones que requiere una organizacion, lo que le va a permitir
mejorar como organizacion en cuanto a la atencion que brinda y también ayuda a

cumplir con los objetivos de forma mas eficaz y eficiente (Selman, 2017).

Asimismo se tiene que los objetivos de una organizacion es la atencion del
usuario o cliente, puesto que de ella depende el nivel de satisfaccion y el éxito de
esta. Por ello, es de vital importancia que una organizacion acompafie al usuario o
cliente durante el proceso que brinda el servicio. Para lograr la satisfaccion de sus
usuarios o clientes, una organizacién tiene que emplear distintos tipos de
herramientas que le permitan solucionar cualquier inconveniente que se pueda

presentar durante todas las etapas que se presta el servicio (Lopez Salas, 2020).

A nivel internacional, en Panama Baso & Quintero (2022) en su estudio,
establece que el marketing en las instituciones del sector publico puede ser una
herramienta de mucha utilidad que le permita mejorar la atencion y, desde luego,
lograr satisfacer a los usuarios. Sin embargo, este mismo estudio indica que las
organizaciones publicas aun no establecen politicas donde el servidor publico
tenga la responsabilidad de ver al usuario como un cliente. Para esto, es
necesario implementar, promocionar y capacitar a los servidores publicos en las
herramientas digitales que ofrece el marketing y asi lograr mejorar la calidad del

servicio que ofrece una institucion.
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Asimismo, en Ecuador Yacchirema Taraguay (2019) ofrece el resultado de
su investigacion evidenciando el poco conocimiento que tiene las organizaciones
publicas de las distintas herramientas que brinda el marketing, esto se puede
reflejar en el escaso conocimiento que tiene la poblacion de las acciones y los
servicios que brindan, por lo tanto, se conforman con servicio limitado nada

productivo y en cuanto a las instituciones se ven dafiadas el prestigio y la imagen.

De la misma manera, Escudero Santana (2022) en el estudio realizado en
Colombia concluye que el marketing digital un factor muy importante para el
posicionamiento y el desarrollo de las empresas y a su vez es el medio por el cual
se pueden captar a nuevos clientes de manera mas efectiva, ademas las
empresas utilizan las herramientas del Marketing para hacer la segmentacion de
su publico objetivo y conocer cuales son las exigencias de cada segmento y asi
poder brindar un servicio o producto personalizado logrando mayor efectividad y

eficiencia.

Por otro lado, en lo que se refiere a la satisfacciéon del usuario Briones
Ordonez (2018) en su estudio ejecutado en Ecuador sobre la satisfaccion de los
usuarios en servicios de la salud establece que la competencia entre proveedores
de servicios esta sujeta a la buena atencion que buena brindar a sus usuarios, lo
cual se ve reflejada en la calidad del servicio que vienen recibiendo los usuarios,
también indica que es necesario que las instituciones tengan una visién de un
sistema abierto que le permita fortalecer sus sistemas de atencion mucho mas de

aquellos que tienen relacion directa con los usuarios.

Del mismo modo, Velasco Ibarra (2018) en su estudio realizado en México
del sistema de salud, concluye que la calidad de atencidén para que sea calificada
positiva tiene que influir en aspecto econémico y en la accesibilidad del servicio, el
usuario busca que una institucion esté atenta a lo que necesita y que a su vez esta
atencion rapida con un tiempo adecuado, que conozca del servicio que esta

ofreciendo y no ponga en duda su capacidad delante del usuario.

Por otra parte, Gorina Canaveras et al. (2018) en un articulo ejecutado en
Espafa, concluye que la satisfaccidon del cliente o usuario de la atencién primaria
mucho va a depender de las caracteristicas propias de como es el modelo
organizado de una institucion, siendo el modelo Sarizado el que ofrece mejor

grado de satisfaccion, pero aun es necesario realizar otros estudios para poder
2



dar como certero estos resultados y ser replicados en otras instituciones.

Con respecto a Peru, el estudio realizado por Alvarado Ramos (2018)
concluye que pese a los escasos recursos financieros que cuentan las
instituciones, estas no establecen en sus estrategias de mejora la implementacion
de las herramientas de marketing digital, pese a que estas tienen un costo bajo con
relacion a otro tipo de herramientas, son efectivas porque permiten llegar a
posibles clientes a través de la tecnologia y asi poder captar cierto segmento de

mercado objetivo.

Por otra parte, Cruz Melendrez (2020) en su investigacion desarrollada en
Peru sobre el andlisis de los beneficios que brinda el marketing digital, se indica
qgue toda organizacion tiene la misma capacidad de acceso a las herramientas del
marketing, las mismas que pueden ser aprovechadas para dar a conocer cierto
servicio o producto, ademas se indica que el marketing digital es sencillo, directo y
accesible en comparacion del marketing convencional, a su vez los resultados es
mas beneficioso y efectivos el marketing digital por la rapidez se llega al publico

objetivo.

Asimismo, en Peru Rivera & Torres (2022) a través de su articulo establece
que el marketing se ha vuelto una herramienta muy indispensable para una
organizacion que a través de sus plataformas digitales buscan dar a conocer la
variedad de servicios que ofrece, también le va a permitir incrementar la cantidad
de usuarios y la fidelizacion de los que ya cuenta, con lo que se lograra el
posicionamiento de una organizacion, el plan de marketing debe estar orientado a

la satisfaccion del cliente.

Del mismo modo se tiene a Rojas Puicon (2021), quien en su investigacion
en Lambayeque sugiere que un plan de marketing digital incluya estrategias que
mejoren los atributos con menor nivel de posicionamiento de marca, basandose
en las dimensiones de la variable del marketing digital. En este caso, se pueden
utilizar el marketing de contenidos, la comunicacion digital y las redes sociales

para lograr los objetivos de la institucion.

Del mismo modo, en el estudio realizado por Pintado Mejia (2019) sobre la
atencion de los usuarios en la Corte Superior de Justicia del Lima Sur - Peru se
tiene como resultado que la calidad en la atenciéon de los usuarios no solo se mide

3



a la interaccion del servidor publico con el usuario, hay que tener en
consideraciéon otros factores como la infraestructura, el tamafo de las oficinas, la
modernidad de sus equipos y la cordialidad al momento de brindar atencion de un
servicio, los cuales van a determinar la calidad de atencion y satisfaccion de un

usuario.

De igual manera, en el proyecto realizado Rosales Rojas (2017) sobre la
calidad de atencién que brinda la Ugel Moyobamba se manifiesta que, si bien hay
una aceptable la atencion a los directivos, también indica que existe la necesidad
de la mejora continua con el proposito de mejorar y brindar un servicio que sea
efectivo, oportuno, seguro, eficaz, equitativo, es asi como una institucion debe
aplicar una retroalimentacion constante, que le permita ver las debilidades

existentes.

En cuanto a la Municipalidad Provincial de Chachapoyas, se percibe una
baja aplicacion de las herramientas del marketing digital, puesto que es escasa la
comunicacion hacia los usuarios. La comunicacion digital se limita Unicamente a
publicaciones de las actividades oficiales en las redes sociales, y la pagina web
institucional. Por lo tanto, es necesario implementar otras herramientas de
marketing digital que tengan un impacto directo en la atencién a los usuarios. Una
de las acciones que se podrian llevar a cabo es desarrollar una aplicacion que
permita realizar tramites y pagos de servicios de manera online. Ademas, se
deberian realizar anuncios publicitarios en distintas plataformas digitales para dar
a conocer los servicios que se brindan y compartir comunicados relevantes. Como
institucion publica, es importante tener en cuenta que la percepcion de la calidad
de atencidén de los usuarios suele ser deficiente. Sin embargo, esto también
representa una gran oportunidad para implementar un plan que contribuya a
mejorar los servicios de atencion al usuario mediante el uso de herramientas

proporcionadas por el marketing digital.

Frente a esta situacidbn y conforme a los sefalados en los parrafos
anteriores, se formuld el problema general, ;Como el marketing digital como
herramienta contribuiria en la mejora de la atencion de los usuarios de la
Municipalidad Provincial de Chachapoyas, 20237?; de igual manera se ha
contemplado los problemas especificos: (1) Cual es el nivel de marketing digital

de la Municipalidad Provincial de Chachapoyas, 2023?; (2) ¢Cual es nivel de
4



atencion a los usuarios de la Municipalidad Provincial de Chachapoyas, 20237?; vy,
(3) ¢Cual seria el plan de marketing digital que contribuya a la mejora de la

atencion de los usuarios de la Municipalidad Provincial de Chachapoyas, 20237.

Teniendo en cuenta los planteamientos realizados, se justifica el presente
estudio de investigacidon, ya que nos permitird reforzar el uso de herramientas y
los conocimientos a fin de mejorar el nivel de atencion a los usuarios por parte de

las instituciones publicas.

Justificacion tedrica: el presente estudio va a permitir conocer la teoria de
atencion de los usuarios y el plan de marketing digital, asimismo la utilizacién de
este, esta herramienta no solo nos servira como desarrollo tedrico, sino como

herramienta fundamental para mejorar una organizacion.

Justificacidn social: socialmente es muy importante porque ayudara a
atender la relacion entre los usuarios y las instituciones publicas. Asimismo,
ayudara a los usuarios a entender que es lo que esperan de los servicios que

brinda una institucion.

Justificacidn Practica: es relevante el presente estudio por la falta de un plan
de marketing digital que ayude a conocer la situacion actual de la institucién,
porque se utilizara para saber las estrategias y herramientas de las que debe

hacer uso la institucidon para mejorar la atencién de los usuarios.

En tanto, se ha considerado como objetivo general: Proponer un plan de
marketing digital como herramienta para contribuir a la mejora de la atencion de
los usuarios de la municipalidad Provincial de Chachapoyas, 2023. Asimismo, se
ha establecido objetivos especificos: (1) Describir el nivel de Marketing digital de la
municipalidad Provincial de Chachapoyas, 2023; (2) Describir el nivel de atencion
a los usuarios de la municipalidad Provincial de Chachapoyas, 2023, y, (3) Disefiar
un plan de marketing digital que contribuya a la mejora de la atencion de los

usuarios de la municipalidad Provincial de Chachapoyas, 2023.

Con relacioén a eso, se formulé la siguiente hipotesis general: H1: Un plan de
marketing digital contribuira de manera 6ptima en la mejora de la atencion de los
usuarios de la Municipalidad Provincial de Chachapoyas. La hipétesis nula seria:
HO: Un plan de marketing digital no contribuira de manera éptima en la mejora de

la atencidén de los usuarios de la Municipalidad Provincial de Chachapoyas.



.  MARCO TEORICO

En el desarrollo de la presente investigacion se ha considerado los siguientes
antecedentes internacionales, donde Colcha Sani (2020) en su trabajo de titulacion
cuyo objetivo fue mejorar el posicionamiento de la microempresa Ancestral Food.
Posteriormente, se hizo un analisis de los resultados en el cual se evidencié que
la marca Ancestral Food en la ciudad no se encuentra posicionada;
asimismo se mostré que la mayoria de los clientes hacen uso de herramientas de
comunicacion digital como las paginas web, correos electrénicos, blogs y redes
sociales, ademas quieren recibir informacion respecto a la organizacién, ya que a
través de estos medios de comunicacion se optimiza el tiempo y logra crear un
mensaje mas claro y concreto. Finalmente, se concluye que la implementacion de
un plan de marketing digital ayudaria a mejorar y satisfacer las necesidades de la
organizacion, por las ventajas que ofrece a futuro, y es aconsejable las
herramientas que establece el presente estudio para alcanzar los resultados

optimos en la organizacion.

De la misma forma, Cudriz & Corrales (2020) en su articulo de investigacion
de Marketing digital en el cual contemplé como objetivo primordial identificar las
teorias y conceptos que influyen en su correlacion y el presente con la
administracién de negocios. Los resultados del presente estudio nos indica que
las empresas han encontrado en el marketing digital un apoyo estratégico de valor
significativo, influyendo en el marketing tradicional de una organizacion no solo
como una herramienta complementaria, sino incidiendo en la planeacion
estratégica del recurso humano, adquiriendo gran importancia sobre la
planificacion, el logro de objetivos, metas y la vision de la organizacion. Se
concluy6 que el marketing digital enseia nuevas estrategias de llevar y ejecutar el
mando de una organizacién, que estas estrategias influyen en todos los
integrantes que conforman la organizacion y que es aplicable para todo tipo de

organizacion, sin importar el rubro a que se dedican.

En tanto, Calderon Rodriguez & Lara Henao (2021) en su proyecto de
investigacion establecié por objetivo elaborar de plan de marketing para la
empresa La Torre Negocios Inmobiliarios en la ciudad de Pereira. El resultado
final fue proponer un plan de marketing enfocada a implementar las herramientas

digitales que contribuya la mejora de dos aspectos importantes como: la



visibilizacion de la empresa hacia los usuarios y mejorar la experiencia cuando se
solicitan los servicios de venta, alquiler, compra y administracion de inmuebles; e
incrementar la cantidad de usuarios o clientes, mediante una propuesta novedosa
que articule portal web inmobiliario propio y redes sociales con chatbot. El estudio
permitié concluir que la estrategia de marketing digital tiene que estar enfocada en
dos frentes: La expansion geografica es factible por bajo costo que implica utilizar
medios digitales y que las herramientas del marketing digital van a permitir mayor
visibilidad de la organizacion, por lo que va a mejorar el espectro de usuarios o

clientes.

Del mismo modo, Hurtado Castro et al. (2022) en su proyecto de
investigacion establecié como objetivo general realizar una propuesta de un plan
estratégico de marketing digital propio para el Centro Comercial Gran Plaza El
Ensuefio. Los resultados de los estudios, nos da diferentes insumos a la
investigacion, nos facilita percibir la oportunidad que tiene la marca Gran Plaza en
ejecutar un plan de marketing digital con el propésito de mejorar el
posicionamiento en las redes sociales y la web, asimismo le va a permitir
aumentar los ingresos por medios digitales. La investigacion realizada permite
concluir que se ha identificado un gran nucleo fundamental que se debe trabajar
con las estrategias que brinda el marketing digital de la empresa, puesto que en la
actualidad no existen estrategias claras direccionadas al cumplimiento de los

objetivos, la comunicacion que da la empresa es muy generalizada.

De igual forma, Vasquez Sanchez (2022) en su informe de investigacion
cuyo objetivo principal el desarrollo de herramientas y estrategias de marketing
digital para el Club Olas del Norte de Atacames, se alcanzé como resultados que el
68 % pretenden obtener informacion mediante las redes sociales, el 32 % lo
prefieren a través de la radio, asimismo se tiene que el 77 % manifiesta que el
club escasamente da a conocer las promociones que brinda, también se
evidencio un bajo posicionamiento dentro del mercado local por lo que no existe
una gran acogida de los servicios y productos ofrecidos por el club deportivo,
concluyendo que es necesario implementar un Plan de Marketing con el fin de
lograr las metas establecidas, asimismo alcanzar el posicionamiento de la marca
con el fin de atraer nuevos segmentos de mercado y fidelizar los clientes ya

existente.



A nivel nacional, Alarcon Mufoz (2021) mediante su tesis realizada, cuyo
objetivo principal fue proponer un plan de marketing digital que permita
incrementar las ventas en la empresa Grupo SL Ingenieros S.A.C., Chiclayo. Los
resultados logrados establecen que para subsanar el problema encontrado del
bajo nivel de las ventas fue necesario talleres de capacitaciones a los
colaboradores de ventas, ademas es necesario promocionar la marca mediante
las distintas plataformas digitales, el marketing digital y sus elementos basados en
las 4F deben ser usados para proponer un plan de marketing digital, la misma que
dio como mejor resultado en las ventas, concluyendo que es necesario proponer
un plan de marketing digital para mejorar con los objetivos establecidos por la
organizacion donde se establezcan las estrategias y uso de herramientas que
permitan mejorar la imagen de la organizacion también de mejorar la
funcionalidad y captar nuevos clientes y la fidelizacion de los clientes vya

existentes.

Del mismo modo, Olivos Ortiz & Sevillano Crisanto (2020) en su estudio
realizado establecié como obijetivo principal la implementacion de estrategias de
marketing digital a fin de mejorar el consumo en la empresa Baguetino café, Piura
2020. Los resultados establecieron que entre el post test y el pretest existe una
gran diferencia estadisticamente muy significativa entre las ventas que se
realizaron en ambos meses, a través de la distribucion de T de Student fue
determinado, arrojando una significancia de 0,000. Concluyendo que existe la
necesidad de implementar un plan de marketing digital el cual contribuira a
mejorar los objetivos trazados por la empresa Baguetino café, mediante el uso de
herramientas que tiene mayor dinamica dentro del mundo tecnoldgico y a su vez

gue sea mas llamativo para el publico objetivo.

Asimismo, Gil Carpio (2019) en su estudio presentado estableci6 como
objetivo principal la propuesta de un plan de marketing digital que permita
incrementar el consumo en el restaurante Las Gaviotas — Pimentel 2018. Los
resultados establecieron que la propuesta de implementar un plan de marketing
digital contribuira de forma significativa las ventas en el establecimiento las
gaviotas. Por lo que, se concluye que es necesario realizar una propuesta de plan
de marketing digital y la utilizacion de herramientas ayudara a conocer y atender

las necesidades, objeciones, sugerencias de sus usuarios.



De igual manera, Olivos Julca & Perez Sanchez, (2022) en su investigacion,
estableci6 como objetivo propuso estrategias de Marketing Digital a fin de
incrementar las ventas de la empresa Comex E.ILR.L., Chiclayo, 2022. Los
resultados que se obtuvieron demostraron que el 56.92 % de los usuarios
conocen referente a la utilizacion de herramientas digitales, en cuanto a los
resultados del analisis documental evidenciaron que las ventas disminuyeron de la
empresa en un 44.4 % en comparacion a otros anos. Por lo que se demuestra que
es necesario implementar herramientas de marketing digital a fin de aumentar las
ventas. En ese sentido, se concluyé que es necesario la implementacion de
estrategias y herramientas de marketing digital como una opcion valida y llamativa
para mejorar la atencion a su publico objetivo; puesto que, facilitara mediante
distintas herramientas captar la atencion de nuevos clientes y, por lo tanto,

mejoran los ingresos de la organizacion.

También se tiene a Rojas Puicon, (2021) en su proyecto de tesis tuvo como
objetivo propuesto de un plan de marketing digital a fin de obtener el
posicionamiento de marca de Mi Despensa. Teniendo como resultados para el
estado actual del posicionamiento de marca, se tiene que la dimension usuario del
producto, atributo y competidor con el nivel mas bajo. En cuanto al nivel de
posicionamiento se tiene que se encuentra en un nivel medio con un 48.8%. La
conclusioén, el plan de marketing digital debe contemplar estrategias que ayuden a
mejorar las debilidades que tiene la organizacion en cuanto al posicionamiento de
su marca, para cual debera hacer uso de todas las herramientas que ofrece el

marketing digital.

A continuacion, se sustentan las teorias y conceptos que se revisaron y son

de utilidad para el desarrollo del presente trabajo.

Es asi como se tiene las teorias de marketing digital conocida como
Marketing Movil planteado por Ruby Roy Dholakia & Nikhilesh Dholakia en el afio
2004, El marketing movil se ha difundido rapidamente entre las organizaciones,
gracias al aumento de los SMS (servicio de mensajes cortos) a principios de la
década del 2000 en Europa y algunas partes de Asia. Se trata de una herramienta
de comunicacién que ha promovido nuevos tipos de comunicacion, como la
mensajeria instantanea, los mensajes cortos y el envio de fotos, entre otros
(Bergamini & Gonzalez, 2007).



Asimismo, la teoria del Marketing de Automatizacion, la cual fue propuesta
por Franco Malerba, en el aino 2012, quien indica que es la capacidad de
automatizar procesos repetitivos o rutinarios es establecida. Ademas, se afirma
que este acto nos permite planificar, ejecutar y evaluar de forma eficiente. La
automatizaciéon del marketing puede complementar otras capacidades del
marketing digital y utilizar diversas herramientas de marketing. La intencién de la
automatizacién del marketing es fortalecer y mejorar las capacidades del

marketing digital, sin reemplazarlas (An, 2020).

Por otro lado, se tiene la teoria del marketing en redes sociales expresado
por Boyd Danah & Ellison Nicole en el afo 2007, las redes sociales se han
posicionado como una de las herramientas para la comunicacion mas empleadas
por las organizaciones, evolucionando al ritmo de las nuevas tecnologias.
Facebook, Twitter, Instagram, Youtube, Google+, LinkedIn y los blogs son canales
de comunicacion muy populares y efectivos para la interaccion interpersonal, y
tienen la capacidad de generar interaccidén y difusion social con el objetivo de
hacer conocida una marca, un servicio o producto. El marketing en redes sociales
ofrece multiples beneficios, como mejorar la atencién, la fidelidad de los clientes,
la mejora el servicio al cliente y un mayor conocimiento de la marca, entre otros
(Branding, 2021).

A continuacidén, se presentan los conceptos que identifican a la primera
variable de investigacion marketing digital, que es el grupo de herramientas,
estrategias y practicas que emplea una organizacion en la actualidad para darse a
conocer e informar sobre los productos o servicios que ofrece. Esta herramienta
ofrece rapidez y la oportunidad de interactuar con los usuarios en tiempo real. Por
lo tanto, cada organizacién debe establecer estrategias que se ajusten a la

vanguardia de la tecnologia actual (Galvez, 2022).

De igual forma, se define al marketing digital, que es la utilizacion de
técnicas y estrategias de comercializacion mediante medios digitales. En la
actualidad, han aparecido muchas herramientas digitales que facilitan Ia
comunicacion mas directa con el publico objetivo para conocer las necesidades y
expectativas. Ademas, estas herramientas permiten medir en tiempo real las

técnicas y estrategias utilizadas por la organizacién (Xie, 2021).
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Asimismo, se dice que el marketing digital es la utilizacion de las nuevas
tecnologias que nos ofrece la modernidad. Esta conformado por canales en linea,
como las redes sociales, la Web, el e-mail, la TV digital, etc, mediante los cuales
se puede mejorar el conocimiento de los consumidores y usuarios de una
organizacion, incluyendo su comportamiento, factores de lealtad y valores.
También sirve para establecer una comunicacion mas directa y dar a conocer los
servicios en linea dirigidos a complacer las necesidades de los segmentos
objetivos (Duran, 2020).

En cuanto a las teorias de atencién a los usuarios, se tiene la teoria de
atencion al cliente multicanal propuesto por Peter Verhoef, Pallassana Kannan &
Jeffrey Inman en el afio 2015, la atencidn al cliente establece las distintas formas
en las que los usuarios pueden contactar con una organizacién para obtener
servicio y soporte. No solo se incluyen el teléfono y el correo electronico, sino que
las administraciones deberan hacer uso de tecnologias modernas que se
encuentran a disposicién, como las redes sociales, el chat, el video, WhatsApp,
entre otras. En estos tiempos, los clientes son exigentes y hacen empleo de
nuevas tecnologias, y esperan que las organizaciones también lo hagan. Por lo
tanto, es necesario ser flexible y ofrecer diferentes canales de atencién (Ladrén
de Guevara, 2018).

Por otro lado, se tiene la teoria de la empatia con el cliente, presentada por
James McCroskey y Virginia Richmond en el afio 1990. La empatia se dice que es
la capacidad de ponerse en el lugar de un usuario de forma voluntaria y ofrecer
una atencién personalizada, lo que requiere un gran compromiso hacia el usuario.
Es importante conocer profundamente lo que busca el usuario, y la empatia es un
proceso de mejora continua que solo es posible mediante una buena
comunicacion. Por tanto, es fundamental que una organizacion mantenga a sus
usuarios informados utilizando un lenguaje comprensible y demuestre disposicion
para escuchar a fin de poder realizar ajustes en los puntos débiles que pueda

tener la organizacion (Cottle, 1991).

De igual manera, se tiene la teoria de la personalizaciéon de los servicios
establecida por McCole en el afio 2004, donde dice que, para lograr la fidelizacion

de los clientes es necesario crear acciones y estrategias que permitan a las
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organizaciones ofrecer un servicio o producto diferenciado, o mejor dicho,
personalizado para cada uno de ellos. En la actualidad, con el uso de las nuevas
tecnologias, es mas facil generar servicios que satisfagan las necesidades de los
usuarios o clientes, muchos de los cuales incluyen la participacion en el proceso

de elaboracién (Berry, 2001).

Asimismo, se consideraron como dimensiones del marketing digital, teniendo
a la primera dimensidén a la comunicacion, es el proceso a través de la cual se
puede informar o transmitir un mensaje entre dos 0 mas personas. Sin embargo,
es importante tener en cuenta que no se trata solo de hablar o transmitir
informacion, sino que debe ir mas alld de eso, como expresar ideas, opiniones,
sentimientos, entre otros. En ese sentido, la comunicacion es una parte relevante
para que una organizacion se dé a conocer. En la era de la tecnologia, la
comunicacion 2.0 es fundamental e imprescindible porque permite la interaccion
directa entre las organizaciones y su publico objetivo de forma bidireccional, sin
intermediarios, permitiendo a los usuarios participar directamente mediante
medios digitales como las plataformas de video, redes sociales, paginas web y
blogs (Sanchez & Navarro, 2020).

En cuanto a la segunda dimension, la publicidad es una estrategia de
marketing que actua como intermediaria entre los productores y los consumidores
para dar a conocer un producto o servicio y a su vez posicionar a una
organizacion o marca. Se considera un proceso de comunicacidon porque
transmite sefales especificas. Ademas, es un término que se utiliza para
diferenciar y valorar los servicios o productos que una organizacion ofrece (Nieto,
2018).

También se tiene la tercera dimension, la plaza es uno de los elementos que
conforman el marketing. Se encarga de estudiar los canales y la forma de
distribuir fisicamente los productos o servicios que una organizacion utiliza para
llegar al consumidor final. Es uno de los elementos que muchas veces es menos
visible para el consumidor final y al que las organizaciones no suelen dar mucha
importancia. Sin embargo, una empresa puede tener el mejor servicio o producto,
pero si falla la plaza, existira un fracaso rotundo. Por lo tanto, todos los elementos
del marketing tienen que estar conectados y trabajar mancomunadamente
(Alvarez et al., 2020).
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Del mismo modo, se tiene como cuarta dimensién, la promocién establece
que son los esfuerzos que realiza una organizacion a través de un vendedor o
representante de un servicio para comunicar, persuadir o dar a conocer a un
publico objetivo. Es el medio mediante el cual una organizacion da a conocer,
comunica, persuade o trata de convencer, de forma directa o indirecta, el servicio

que brinda o el producto que ofrece (Coérdova Navarro & Callao Alarcén, 2019).

En lo que se refiere a la variable Atencidn al usuario se define como una la
herramienta que tienen las organizaciones, puesto que el usuario es el centro de la
estrategia de toda organizacion, por lo que es necesario aplicar métodos vy
estrategias que ayuden a la fidelizacion y buena percepcion de una organizacion
(Lépez Salas, 2020).

También se dice que la atencion al cliente o usuario es un conjunto de
practicas que buscan dar atencion las necesidades vy dificultades del usuario. Su
fin en una organizacion es absolver consultas, tramitar las posibles quejas de
manera inmediata y proporcionar informacién sobre el correcto uso del servicio
ofrecido. La atencion al cliente puede ser reactiva o proactiva, se puede adelantar
a las posibles dificultades que pudiesen presentar o actuar de inmediato cuando

existe un reclamo por parte de los usuarios (Da Silva, 2022).

De igual forma, se define la atencion de los clientes o usuarios es el conjunto
de acciones mediante las cuales una organizacidén busca establecer una relaciéon
con sus clientes o posibles clientes antes o después de hacer uso de un servicio 0
adquirir un producto, con el fin de lograr una satisfaccion Optima. Las
organizaciones deben centrar su atencion en el area destinada a observar el
comportamiento de sus clientes para poder ofrecer una atencion personalizada y
resolver cualquier inquietud o reclamo de forma directa e inmediata (Calderén,
2021).

De la misma manera, se consideraron como dimensiones de la atencion al
usuario, teniendo a la primera dimension los elementos tangibles son una de las
dimensiones contempladas en el modelo Servqual, que permite medir la calidad
del servicio. Se refieren a la apariencia fisica de una organizaciébn y son
elementos que se pueden tocar y sentir. Entre ellos destacan el equipamiento con

el que cuenta para brindar el servicio, la infraestructura o instalaciones donde
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funcionan las oficinas de la organizacién, y también la apariencia personal (Vélez et
al., 2020).

Asimismo, se tiene la segunda dimension fiabilidad, se define como la
capacidad de ofrecer un servicio de manera correcta y seria. Para lograrlo, es
necesario contar con una capacitaciéon adecuada sobre el servicio que se va a
ofrecer. Podriamos decir que la fiabilidad significa tener el conocimiento necesario
para ofrecer un servicio o producto de la mejor manera posible desde el primer
momento. Cualquier error que se cometa al brindar un servicio puede ocasionar la

pérdida de confianza del usuario (Alcaide, 2010).

También se tiene a la tercera dimension a la capacidad de respuesta, se
refiere a la eficacia, agilidad y rapidez para atender y tratar de satisfacer las
necesidades del cliente. Es importante recordar que el objetivo de toda
organizacion es satisfacer a sus clientes o usuarios. La inmediatez es un factor
importante, ya que los clientes siempre reconocen el valor agregado que ofrece el
factor tiempo. La capacidad de respuesta es necesaria tanto en situaciones
excepcionales como normales, y su objetivo es que la sensacidén que queda
después de abandonar un negocio sea que las expectativas del cliente han sido

satisfechas ampliamente (Nogueras, 2015).

En esa misma linea se tiene como cuarta dimension a la empatia implica la
obligacion de ponerse en el lugar del usuario, entendiendo las emociones y
necesidades que estd experimentando. Es la voluntad de entender sus
necesidades y encontrar la respuesta mas adecuada para satisfacerlas. La
empatia implica brindar un servicio detallado y personalizado con una actitud de
respeto, amabilidad y amistad hacia el usuario, lo que nos permite establecer una

conexion mas solida y positiva (Albiol, 2018).

Por ultimo, se tiene la quinta dimensién a la Seguridad se refiere al
sentimiento que experimentan los usuarios cuando confian en que una
organizacion atendera sus problemas de la mejor manera posible. Implica que la
organizacion cuenta con el conocimiento y la actitud adecuados por parte del
personal que atiende, incluyendo integridad, confianza y honestidad. Esto significa
gue no solo debe preocuparse en el cuidado y los intereses del usuario, sino que
toda organizacion debe demostrar su preocupacion por satisfacer las necesidades

de su publico objetivo (Silva-Trevifio et al., 2021)
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.  METODOLOGIA

3.1. Tipoydisefio deinvestigacion

3.1.1. Tipodeinvestigacion: aplicada.

Segun Tamayo (2001) establecidé que la investigacion aplicada buscé
confrontar la realidad con la teoria. Por lo tanto, siempre se basara en los aportes
tedricos y nuevos descubrimientos y resultados que se establecieron en el
objetivo de la investigacion, se caracteriza por su aplicacién inmediata buscando el

perfeccionamiento de los entes que intervienen en la investigacion.
3.1.2. Disefio de investigacion:

e Disefio no experimental: El disefio de la presente tesis fue de tipo no
experimental, puesto que no se ha realizado ningun tipo de manipulacion
de las variables. Al respecto Gomez (2006) indica que en este disefio no
existen estimulos o condiciones de prueba a las que se exponen las
variables de la investigacidén, solo se observa a los intervinientes en su

ambiente natural, para después someterlos a un analisis.

e Transversal:

Asimismo, Narvaez (2009) indica que una Investigacion es transversal
porque estudian, recolectan y analizan datos recopilados de las variables
en un periodo de tiempo dado teniendo como propésito explicar variables,

analizar su incidencia y posibles interrelaciones.

e Descriptivo propositivo:
Se dice que es una investigacion descriptiva porque solo se informa lo que
estd sucediendo, no existiendo control alguno sobre las variables en
estudio. Por su parte, Malhotra (2004) sostiene que la investigacion
descriptiva va a describir la caracteristica del objeto de estudio, tiene como
fin en dar una fotografia exacta de cualquier fenomeno que se analice. Asi
mismo, Jiménez & Carreras (2008) indican que un trabajo es de tipo
propositivo porque se centra en disefiar un plan para alcanzar objetivos
propuestos, por lo que es necesario un analisis previo, el cual se inicia de
un supuesto sin llegar a probarlo, se indica los sintomas y signos para

detectar errores y corregirlos.
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3.2. Variables y operacionalizacion
La presente investigacion presentoé variables de tipo cualitativo, las cuales

fueron estudiadas siendo las variables categoricas las siguientes:
Variable 1: Marketing Digital (variable independiente - cualitativa)

e Definicion conceptual: ElI Marketing digital es el conjunto de
herramientas, estrategias y practicas que emplea una organizacién en la
actualidad para darse a conocer e informar sobre los productos o servicios
que ofrece. Esta herramienta ofrece rapidez y la oportunidad de
interactuar con los usuarios en tiempo real. Por lo tanto, cada
organizacion debe establecer estrategias que se ajusten a la vanguardia
de la tecnologia actual (Galvez, 2022).

e Definicion operacional: la variable fue medida a través de la escala de
mediciébn ordinal de tipo Likert con las siguientes dimensiones:

comunicacion, publicidad, plaza y promocion.

e Indicadores: redes sociales, pagina web, plataforma de video, blogs,
campanas publicitarias, anuncios digitales, videos promocionales, servicio
virtual, canales de distribucion, segmentacion, puntos de servicio,
servicios adicionales, incentivos, tarifas y descuentos.

e Escala de medicion: ordinal
Variable 2: Atencidn al usuario (variable dependiente - cualitativa)

e Definicion conceptual: Atencion al usuario se dijo que es una
herramienta que tienen las organizaciones, puesto que el usuario es el
centro de la estrategia de toda organizacién por lo que es necesario
aplicar métodos y estrategias que ayuden a la fidelizacién y buena
percepcion de una organizacion (Lopez Salas, 2020).

e Definicion operacional: la variable fue medida a través de la escala de
medicion ordinal de tipo Likert con sus respectivas dimensiones: fiabilidad,

elementos tangibles, seguridad, empatia y calidad de respuesta.

16



e Indicadores: equipamiento, infraestructura, personal, capacitacién para
brindar el servicio, rapidez, agilidad, voluntad, amabilidad, respeto, actitud,
honestidad, confianza y cortesia.

e Escala de medicién: ordinal

3.3.  Poblacion, muestray muestreo
3.3.1. Poblacion:

Segun Gallego et al. (2006) manifiesta que la poblacion es el grupo de
individuos que presentan ciertas propiedades o caracteristicas en comun que
seran objeto del estudio, para determinar si una poblacién es finita o infinita
dependera si es que se conoce o0 no el numero de individuos que lo componen la

poblacion.

Se tiene una poblacion de 360 usuarios atendidos que pagaron sus arbitrios en el

ultimo trimestre

e Criterios de inclusion: usuarios que realizaron pagos de arbitrios
municipales durante el ultimo trimestre.

e Criterios de exclusidn: usuarios que no pagan arbitrios municipales.

3.3.2. Muestra:

Es el conjunto de individuos que verdaderamente se estudiaran, viene a ser
una parte representativa de la poblacion total para lo cual se deberan definir bien

los criterios de exclusién e inclusion.

Es por lo que la muestra se extrajo a través de la férmula de Fisher donde Z =
1.96; N (poblacién); n (muestra); E (0,05); p= q =0,5,

Z°xpxqxN
n =
e’ (N — 1) + Z%xpxq

n =60.83

Por lo que se tiene como muestra a 61 usuarios de la municipalidad Provincial de

Chachapoyas
3.3.3. Muestreo:

El método utilizado para la investigacion es la de muestreo aleatorio simple,
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segun Ordaz et al. (2022) indica que por el método aleatorio simple va a permitir
que todos los integrantes que conforman la poblacion de estudio tengan la misma

posibilidad de ser parte de la muestra de donde recolectaran los datos.

3.3.4. Unidad de analisis: los usuarios de la Municipalidad Provincial de

Chachapoyas.
3.4.Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos Técnica: encuesta

En la indagacion de la presente investigacion se utilizd la técnica de la
encuesta, donde Nogales (2004) considera a la encuesta como la principal técnica
de la investigacion que va a permitir obtener informacién de primer orden, para lo
cual utilizara métodos de comunicacion a través de un cuestionario bien

estructurado como instrumento de obtencidn de informacién.
Instrumento: cuestionario

La investigacidn ha establecido utilizar como instrumento al cuestionario que,
segun Gémez (2006) es el conjunto de interrogantes debidamente estructuradas
que se realiza para conseguir informacion en relacién con las variables que se va
a medir, para lo cual se consider6 para la variable marketing digital 16 preguntas y

para la variable atencion a los usuarios 15 preguntas.

Validez: por juicio de expertos

Segun Rodriguez (2021) el juicio de expertos es un método de validacion que
permite examinar la fiabilidad de una investigacion. Se ha convertido en uno de los
medios de validacién mas utilizados, ya que se basa en la opinién informada de
profesionales que cuentan con el conocimiento suficiente sobre el tema de estudio

y que pueden brindar informacidn, juicios, valoraciones y evidencias.

Tabla 1
Apellidos y Nombres Grado Validacion Institucién donde labora
Calanchez Urribarri Africa . . . c .
del Valle Docto; Vaélido Universidad Cesar Vallejo
Chavez Vera Kerwin José Doctor Valido Universidad Cesar Vallejo
Torres Armas Elias Alberto Doctor Vaélido Universidad Toribio Rodriguez de

Mendoza - Amazonas

Nota: Elaboracion propia.
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Confiabilidad: prueba de Alfa de Cronbach

Segun La prueba de Alfa de Cronbach ayudé a medir el nivel de fiabilidad,
asimismo brind6 homogeneidad, estabilidad y precision en una prueba, se

recomienda que los indices de confiabilidad deben ser mayores a 0.80.

Tabla 2
Confiabilidad para el instrumento de la variable Marketing
digital
Alfa de Cronbach N de elementos
0.936 15

Nota: Elaboracion propia

Tabla 3
Confiabilidad para el instrumento de la variable Atencion a los usuarios
Alfa de Cronbach N de elementos

0.953 16

Nota: Elaboracion propia
3.5. Procedimientos

La presente investigacion surgio de la pregunta sobre el nivel actual de marketing
digital y la atencibn de los usuarios de la Municipalidad Provincial de
Chachapoyas, y tiene como propdésito realizar un diagnostico real para proponer

un plan de mejora. Para ello, se siguieron los siguientes pasos:

e Se recopild informacién bibliografica referente a las areas de estudio:
marketing digital y atencién a los usuarios, con el objetivo de contrastar
conocimientos que fundamenten la investigacion.

e Se planteé el problema y el sustento cientifico, lo cual permitié desarrollar un
instrumento de recopilacion de datos adecuado para lograr los objetivos
previstos.

e Se realizdé la aplicacion del instrumento de recoleccion de datos a la
poblacién establecida para obtener la informacion necesaria.

e Se proceso y analiz6 la informacion obtenida a fin de dar contestacion a los

objetivos establecidos, lo cual incluyoé la propuesta de implementar un plan
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de marketing digital como mejora de la atencion de los usuarios de la
Municipalidad Provincial de Chachapoyas.

e Se discutieron los resultados conseguidos con los estudios previos
recopilados y se establecieron las conclusiones y asimismo se realizaron las

recomendaciones mas relevantes.

3.6. Método de andlisis de datos
Se trata de la etapa procesal que consiste en una investigacion, en la que se debe

ordenar la informacién obtenida para luego describir el método de los datos.

3.6.1 Método descriptivo. Segun Abreu (2014) en el analisis descriptivo se
resume adecuadamente la informacion, destacando las caracteristicas relevantes
del estudio. Ademas, tiene como finalidad aportar informaciones reales tal como

estan, sin intervenir ni controlar las variables de estudio.
3.7.  Aspectos éticos

Para la realizacion del presente estudio de investigacién, se han tenido en
cuenta los criterios éticos nacionales e internacionales puesto que son
fundamentales para garantizar la calidad y la integridad de la investigacion. Estos
criterios se basan en principios éticos que guian la conducta de los investigadores
y aseguran que se respeten los derechos de los participantes y se realice la
investigacion de manera responsable y ética, siendo algunos de los principios los
siguientes:

e La beneficencia, porque como investigador se buscé minimizar los riesgos y
maximizar los beneficios de los participantes y la poblacion en general.

e La no maleficencia, porque como investigador estuve obligado de no causar
dafio a los que fueron parte de la investigacion.

e La autonomia, porque se dio a los participantes la libertad de tomar
decisiones voluntarias e informadas sobre su participacion en la
investigacion.

e Lajusticia, porque se dio un trato justo y equitativo a todos los participantes
de la investigacion.

Asimismo, se consideraron respetuosamente algunos de los principios que
conforman el Cédigo de Etica en Investigacion de la Universidad César Vallejo
(ucy, 2022).
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La transparencia, porque nuestro actuar fue claro, honesto y sincero en la
divulgacion y difusion de la informacion recopilada y los resultados

conseguidos de la investigacion.

La integridad, porque no se falsificaron ni se fabricaron datos, no se
manipularon datos, etc., respetando los protocolos de investigacion
establecidos.

La honestidad intelectual, porque nuestra investigacion fue veraz, coherente
y objetiva, respetando los derechos de autor, las fuentes que brindaron la
informacion y el método cientifico.

La privacidad, porque se protegieron los datos personales de los
participantes, evitando su divulgacion no autorizada o indebida, y se asegura
la confidencialidad y que los participantes pasen de incognitos.

El respeto de la propiedad intelectual, porque se citaron y referenciaron
adecuadamente las fuentes de informacion que se utilizaron, de acuerdo con

lo establecido en las normas APA 7° edicién.
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V. RESULTADOS
4.1 Descripcion de resultados

Se muestra el resultado del analisis descriptivo obtenido a través del sistema

SPSS, el cual permitio.

Objetivo especifico 1: describir el nivel de marketing digital aplicado en la

Municipalidad provincial de Chachapoyas, 2023.
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Tabla

Dimensién Comunicacién

Nivel Participantes Porcentaje
Nivel bajo 35 57,4%
Nivel Medio 19 31,1%
Nivel Alto 7 11,5%
Total 61 100%

Nota: Elaboracién propia en base a los resultados extraidos del SPSS.

Interpretacion

En la tabla 4 se describe el nivel de comunicacion en la organizacion. Los
resultados revelan que el 57.4% de los encuestados considera que la
comunicacion es baja, mientras que el 31.1% la califica como nivel medio y solo el
11.5% la percibe como nivel alto. Estos datos indican que la comunicacion en la
organizacion es deficiente. Ademas, se observa la ausencia de blogs vy
plataformas de videos que brinden informacion sobre los servicios ofrecidos. La

escasa informacion proporcionada a los usuarios se limita a las redes sociales y la

pagina web.
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Tabla

Dimensién Publicidad

Nivel Participantes Porcentaje
Nivel Bajo 23 37,7%
Nivel Medio 35 57,4%
Nivel Alto 3 4,9%
Total 61 100%

Nota: Elaboracion propia en base a los resultados extraidos del SPSS.

Interpretacion

En la tabla 5, se describe el nivel de la dimensiéon de publicidad de la
municipalidad provincial de Chachapoyas. Se observa que los encuestados
califican la publicidad con un 37.7% en un nivel bajo, un 57.4% en un nivel medio y
solo un 4.9% en nivel alto. Esto muestra que la organizacion realiza publicidad,
pero no de manera Optima. Por lo tanto, es necesario aumentar el uso de
anuncios digitales y videos promocionales para dar a conocer los servicios que

brinda a la poblacién en general.
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Tabla

Dimension

Plaza

Nivel Participantes Porcentaje
Nivel Bajo 25 41,0%
Nivel Medio 32 52,5%
Nivel Alto 4 6,6%
Total 61 100%

Nota: Elaboracién propia en base a los resultados extraidos del SPSS.

Interpretacion

En la tabla 6 se detalla el nivel de la dimensién plaza. Se puede observar que el
41% de los encuestados califica la plaza en un nivel bajo, mientras que el 52.5% lo
califica en un nivel medio y tan solo el 6.6% en un nivel alto. Esto implica que la
organizacion necesita mejorar la segmentacion de sus usuarios, implementar de
manera mas amplia el servicio virtual y ofrecer una mayor variedad de canales de

distribucion para mantener informado al usuario.
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Tabla

Dimensién Promocién

Nivel Participantes Porcentaje
Nivel Bajo 26 42,6%
Nivel Medio 32 52,5%
Nivel Alto 3 4,9%
Total 61 100%

Nota: Elaboracion propia en base a los resultados extraidos del SPSS.

Interpretacion

En la tabla 7 se describe el nivel de la dimensién de promocion. Se puede
observar que el 43% de los encuestados califica la promocidén en un nivel bajo, el
52% en un nivel medio y solo el 5% en un nivel alto, lo cual indica que la
organizacion deberd mejorar la promocion de sus servicios ofreciendo servicios

adicionales, incentivos y descuentos que motiven a los usuarios y mejoren la

percepcion.
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Tabla

Variable Marketing Digital

Nivel Participantes Porcentaje
Nivel bajo 38 62,3%
Nivel medio 21 34,4%
Nivel alto 2 3,3%
Total 61 100%

Nota: Elaboracion propia en base a los resultados extraidos del SPSS.

Interpretacion

En la tabla 8 se describe el nivel obtenido de la variable de Marketing Digital en la
municipalidad provincial de Chachapoyas. Los resultados muestran que el 62% de
los encuestados califican el Marketing Digital como bajo, el 34% lo considera de
nivel medio y solo el 3% lo califica como alto. Es importante mencionar que los
resultados obtenidos en la encuesta establecen que existe la necesidad de
mejorar la comunicacién, publicidad y promocién del marketing digital en la
municipalidad provincial de Chachapoyas. Implementar estrategias mas efectivas
en estas areas puede ayudar a aumentar el nivel de Marketing Digital y mejorar la

visibilidad de los servicios que se ofrecen.
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Objetivo especifico 2. Describir el nivel de atencién a los usuarios de la

municipalidad Provincial de Chachapoyas, 2023

Tabla 9

Dimension Elementos Tangibles

Nivel Participantes Porcentaje
Nivel Bajo 23 37, 7%
Nivel Medio 35 57,4%
Nivel Alto 3 4,9%
Total 61 100%

Nota: Elaboracion propia en base a los resultados extraidos del SPSS.

Interpretacion

En la tabla 9 se describe el nivel de la dimension de elementos tangibles. Los
resultados revelan que el 38% de los encuestados consideran los elementos
tangibles como bajo, el 57% los consideran de nivel medio y solo el 5% los
califican como alto. Estos resultados indican que, si bien la organizacién cuenta
con elementos tangibles, es necesario mejorar el equipamiento y la infraestructura
para brindar una atenciéon de mucha calidad a los usuarios. Mediante la ejecucién
de mejoras en estas areas, la organizacion podra proporcionar un entorno mas

adecuado y satisfactorio para los usuarios.
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Tabla 29

Dimension Fiabilidad

Nivel Participantes Porcentaje
Nivel Bajo 27 44,3%
Nivel Medio 26 42,6%
Nivel Alto 8 13,1%
Total 61 100%

Nota: Elaboracion propia en base a los resultados extraidos del SPSS.

Interpretacion

En la tabla 10 se detalla el nivel de la dimension fiabilidad. Los resultados revelan
que el 44.3% de los encuestados indican que la fiabilidad como baja, el 42.6% la
considera de nivel medio y solo el 13.1% la califican como alta, por lo que es
importante indicar que los resultados que se han obtenido de la encuesta senalan la
necesidad de realizar un plan de mejora sobre capacitacion del personal para
garantizar una mayor fiabilidad en la atencibn a los usuarios. Mediante la
implementacién de programas de capacitacion adecuados, la organizacion podra

mejorar la confianza y la calidad de atencion de los usuarios.

29



Tabla 30

Dimension Capacidad de Respuesta

Nivel Participantes Porcentaje
Nivel Bajo 17 27,9%
Nivel Medio 37 60,7%
Nivel Alto 7 11,5%
Total 61 100%

Nota: Elaboracion propia en base a los resultados extraidos del SPSS.

Interpretacion

En la tabla 11 se describe el nivel de la dimension de capacidad de respuesta.
Los resultados revelan que el 27.9% de los encuestados califican la capacidad de
respuesta como baja, el 60.7% la consideran de nivel medio y solo el 11.5% la
califican como alta, lo cual indica que, si bien la organizacién cuenta con una
capacidad de respuesta regular, por lo que es importante destacar que estos
resultados reflejan la necesidad de mejorar tanto la velocidad como la disposicion
para brindar los servicios a los usuarios. Mediante la implementacién de medidas
para agilizar la respuesta y fomentar una actitud proactiva, la organizacion podra

mejorar significativamente.
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Tabla 31

Dimension Empatia

Nivel Participantes Porcentaje
Nivel Bajo 18 29,5%
Nivel Medio 36 59,0%
Nivel Alto 7 11,5%
Total 61 100%

Nota: Elaboracion propia en base a los resultados extraidos del SPSS.

Interpretacion

En la tabla 12 se detalla el nivel de la dimensién de empatia. Los resultados
revelan que el 30% de los encuestados indican que la empatia como baja, el 59%
la consideran de nivel medio y solo el 11% la califican como alta, lo cual indica
que, si bien la organizacion cuenta con un cierto nivel de empatia hacia sus
usuarios, asimismo es importante destacar que estos resultados senalan la
necesidad de mejorar la atencion hacia los usuarios y fomentar una mayor
empatia. Esto puede lograrse mediante la implementacion de talleres de
capacitacion y sensibilizacion para el personal, con el objetivo de brindar un trato

mas cercano y comprensivo a los usuarios al momento de brindar un servicio.
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Tabla 32

Dimension Seguridad

Nivel Participantes Porcentaje
Nivel Bajo 12 19,7%
Nivel Medio 43 70,5%
Nivel Alto 6 9,8%
Total 61 100%

Nota: Elaboracion propia en base a los resultados extraidos del SPSS.

Interpretacion

En la tabla 13 se detalla el nivel de la dimension de seguridad. Los resultados
revelan que el 20% de los encuestados califican la seguridad como baja, el 70% la
consideran de nivel medio y solo el 10% la califican como alta, lo cual indica que
la organizacién brinda sus servicios con una seguridad regular, pero aun asi los
resultados obtenidos muestran que hay la necesidad de mejorar los
conocimientos y la confianza en la organizacién al brindar el servicio. Esto puede
lograrse brindando una adecuada capacitacién para ampliar los conocimientos del

personal.

32



Tabla 33

Variable Atencion a los Usuarios

Nivel Participantes Porcentaje
Nivel Bajo 22 36,1%
Nivel Medio 34 55,7%
Nivel Alto 5 8,2%
Total 61 100%

Nota: Elaboracion propia en base a los resultados extraidos del SPSS.

Interpretacion

En la tabla 14 se detalla el nivel de la variable de atencion a los usuarios. Los
resultados revelan que el 36.1% de los encuestados califican la atencion de los
usuarios como baja, el 55.7% la consideran de nivel medio y solo el 8.2% la
califican como alta, lo cual indica que la organizacién se encuentra en un nivel
medio hacia abajo en cuanto a la atencion que brinda a sus usuarios. Por lo tanto,
existe la necesidad de enfocarse en mejorar todos los aspectos relacionados con
la atencion a los usuarios. Para lograrlo, se pueden implementar diversas
estrategias, como capacitar al personal en habilidades de atencion al cliente,

mejorar los tiempos de respuesta y fortalecer la empatia hacia los usuarios.

En ese sentido basado en los resultados obtenidos para la variable 1 con un
nivel bajo del 62.3% y para la variable 2 con un nivel bajo del 36.1% se aprueba la
hipétesis H1:” Un plan de marketing digital contribuira de manera éptima en la
mejora de la atencidon de los usuarios de la municipalidad Provincial de
Chachapoyas, por lo que se recomienda a la municipalidad provincial de
Chachapoyas implementar un plan de marketing digital a fin de mejorar la

atencion de los usuarios
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V. DISCUSION

La presente investigacion, a través de los resultados obtenidos, describe la
situacion actual de la organizacion. En este sentido, se ha determinado el nivel de
mercadotecnia digital y el nivel de atencidén de los usuarios de la municipalidad
provincial de Chachapoyas. Ademas, calculando en dichos resultados, se procede
a evidenciar las diferencias y similitudes con respecto a las investigaciones

previas.

De esta forma, se inicia exponiendo el objetivo general de proponer un plan
de mercadotecnia digital como herramienta para contribuir a la mejora de la
atencion de los usuarios de la municipalidad Provincial de Chachapoyas, 2023.
Para esto, se ha tomado en cuenta la teoria del marketing en redes sociales
expresada por Boyd Danah & Ellison Nicole en el afio 2007, donde se menciona
que las redes sociales se han posicionado como una de las herramientas para
comunicarse que mas utilizan las organizaciones, evolucionando al ritmo de las
nuevas tecnologias. Facebook, Twitter, Instagram, Youtube, Google+, LinkedIn y
los blogs son canales de comunicacidn muy populares y efectivos para la
interaccion interpersonal, y tienen la capacidad de generar interaccion y difusion
social con el objetivo de dar a conocer un producto, servicio o marca. El mercadeo
en redes sociales ofrece multiples beneficios, como una mejor atencioén al cliente
0 usuario, mayor lealtad de los clientes y un mayor conocimiento de la marca,

entre otros (Branding, 2021).

Asi como la investigacion de Cudriz y Corrales (2020) establece al mercadeo
digital como instrumento de apoyo estratégico para las organizaciones y analiza
como influye en la administracion de los negocios. También nos indica que el
mercado digital ha realizado cambios en la manera que las organizaciones
funcionan, influyendo en las teorias administrativas y estratégicas. Ademas,
recomienda a las organizaciones capacitar a sus colaboradores en conocimientos

de las herramientas del mercado digital.

Del mismo modo, Calderén Rodriguez & Lara Henao (2021) en su proyecto
de investigacion elaborado que la estrategia de mercadeo digital debe centrarse
en dos frentes importantes: la expansion geografica, ya que permite llegar a una
mayor poblacién a través de las herramientas que brinda. El mercado digital, y es

factible debido al bajo costo que implica utilizar medios digitales. También es
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importante porque las herramientas del mercado digital brindan mayor presencia a
una organizacion, ya que su alcance es masivo y permite una mayor visibilidad, lo

cual se refleja en el numero de usuarios o clientes.

En relacion con el primer objetivo especifico de la presente investigacion,
que es describir el nivel de Marketing digital de la municipalidad Provincial de
Chachapoyas en 2023, se han obtenido los siguientes resultados: la variable de
Marketing digital se clasifica en un 62% como nivel bajo, un 34% como nivel
medio y solo un 3% como nivel alto. Esto indica que la municipalidad tiene un
nivel bajo de marketing digital, lo cual demuestra la falta de conexion digital con
sus usuarios. Existiendo una gran oportunidad para implementar las herramientas
que brinda el Marketing digital. Es importante mencionar que estos resultados
coinciden con los obtenidos por los autores Ramos Herrera & Seclen Sandoval
(2023) en su investigacion sobre el nivel de marketing digital de la empresa
REGENDA ITK Corporacién SRL, donde se obtuvo un nivel bajo estadisticamente
estimado en un 44%. Esto evidencia que la organizacion no estd utilizando de
manera adecuada los instrumentos que brinda el marketing digital, a pesar de que
en la actualidad todas las acciones estan relacionadas con el uso de medios
digitales para adaptarse a los entornos cambiantes y mantenerse a la vanguardia

de la tecnologia mundial.

Del mismo modo se concuerda con los autores Anacleto Peralta & Mera
Viton (2023) quienes en su investigacion determinan que la variable marketing
digital, alcanza un el 45,5% con un nivel bajo y un 16,7% nivel alto, por lo que, se
establece que el Recreo Campestre Restaurante La Isla no esta teniendo la
llegada con el publico a través de los medios tecnoldgicos, no esta tomando en
cuenta las necesidades de sus comensales, asimismo no se esta buscando

alternativas para lograr la satisfaccion de los comensales.

Asimismo, no se concuerda con los investigadores Monja Chiroque & Zuiiga
Taica (2023) en su estudio elaborado como propdsito mejorar la visibilidad de
PROLACNAT SAC, La Victoria mediante un plan de marketing digital, para lo cual
evaluar el nivel de marketing digital de la organizacion. Obteniendo como
resultados que la variable marketing digital presenta deficiencias en su
implementacion, alcanzando un 21% considerado como nivel deficiente, lo cual

indica que la empresa no utiliza de manera adecuada las estrategias del
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marketing digital; Mientras que para el 69% de los clientes y posibles clientes, el
marketing digital es calificado como regular, y solo el 10% sefala que la empresa

tiene un alto nivel de marketing digital.

En cuanto al segundo objetivo especifico, que implica describir el grado de
atencion a los usuarios de la Municipalidad Provincial de Chachapoyas en el afio
2023, se obtuvieron los siguientes resultados al comparar las cinco dimensiones
de la variable "atencion a los usuarios” un 36 % se encuentra en un nivel bajo, un
56% en un nivel medio y tan solo un 8% en nivel alto. Estos datos indican que la
organizacion presenta un nivel promedio en cuanto a la atencion que brinda a sus
usuarios. Este resultado coincide con el estudio realizado por los investigadores
Silva Corrales y Vasquez Muioz (2022), quienes propusieron la implementacion
de la gestidn por procesos en la empresa Distribuidora El Granero para mejorar el
nivel de satisfaccion del cliente en Chiclayo en 2022. En cuanto al segundo
objetivo especifico, que consiste en identificar el nivel de satisfacciéon de los
usuarios de la empresa Distribuidora El Granero, se encontré que, de un total de
265 encuestados, lo que representa un 84%, se encuentran en un nivel medio de
satisfaccion. Ademas, se calcula que un 8% se encuentra en nivel alto, al igual
que el nivel bajo, también con un 8%, lo cual representa a 26 personas en ambos
casos. Estos resultados establecen que existe la necesidad de un proceso de

mejora.

Del mismo modo, se concuerda con el autor Salazar Clavijo (2023) en su
investigacion, quien propuso establecer su objetivo implementar un modelo de
gestion por procesos como norma propia para mejorar la satisfaccion de los
usuarios en una de las Oficinas de Normalizacién Previsional. Los resultados
obtenidos revelaron que el 52% de los encuestados considera que el nivel de
calidad de atencidén del usuario en la Oficina de Normalizacion Previsional es
regular, mientras que el 46% indica que es bueno y solo un 2% manifiesta que es

malo.

Por otro lado, también encontramos coincidencia con el autor Chavez Silva
(2023) en su tesis, donde se plante6 como objetivo determinar como las
habilidades digitales ayudan a mejorar la calidad de atencién en el Modulo Civil
Corporativo de Litigacion Oral de la Corte Superior de Cajamarca. Después de
analizar los resultados obtenidos, se identific6 que la variable de atencién al
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usuario se califica como deficiente, con un 9%. Ademas, se observa que el 63% la
considera regular, ya que la atencion recibida no cumple con las expectativas. Sin
embargo, existe un 28% que percibe la atencidn como buena, ya que ha cumplido

con sus expectativas.

Asimismo, la variable de atencion al usuario se basa en la teoria de atencién
al cliente multicanal propuesta por Peter Verhoef, Pallassana Kannan y Jeffrey
Inman en 2015. Esta teoria se relaciona con la investigacion realizada, ya que los
resultados alcanzados muestran la necesidad de mejorar y ofrecer opciones
diversas a los usuarios si se busca mejorar la atencién. Segun esta teoria, los
usuarios tienen la necesidad de contactar con la organizacién para poder recibir
servicios y soporte, no solo a través del correo electronico y la linea telefonica,
sino también desean que se realice mediante la utilizacion de herramientas de
marketing digital tales como las redes sociales, el chat, el video, WhatsApp, entre
otras. En la actualidad, los clientes son exigentes y utilizan nuevas tecnologias, y
esperan que las organizaciones también marchen de acuerdo con la vanguardia

de nuevas tecnologias.

Con respecto al tercer objetivo especifico, se pretende elaborar un plan de
marketing digital con el propédsito de mejorar la atencion a los usuarios de la
Municipalidad Provincial de Chachapoyas en el afio 2023. Para abordar esta
situacion, es necesario considerar las diversas herramientas que ofrece el
marketing digital. En el estudio llevado a cabo, se evalud el nivel de marketing
digital y la atencion a los usuarios, obteniéndose un nivel bajo del 36.1%, un nivel
medio del 60.7% y solo un 8.2% en un nivel alto. Por lo tanto, se recomienda la
elaboracién de un plan de marketing digital que contenga la misién y vision de la
institucion, el organigrama institucional y un analisis FODA. Este analisis permitira
identificar las amenazas, debilidades, oportunidades y fortalezas que se han
identificado en el estudio. En este sentido, los hallazgos de la investigacion de
Colcha Sani (2020) coinciden con los resultados obtenidos, ya que también
recomienda la implementaciéon de un plan de marketing digital que satisfaga las
necesidades tanto de la organizacion como de los usuarios. Las herramientas
propuestas en este estudio son recomendables para lograr los resultados éptimos
buscados por la organizacion. Alarcén Mufioz (2021) también obtuvo resultados
similares en su investigacion, al proponer un plan de marketing digital con el fin de

mejorar los objetivos establecidos.
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VI. CONCLUSIONES

1. Se concluye que, a partir de los resultados obtenidos sobre la situacion actual
del marketing digital y la atencion a los usuarios en la Municipalidad
Provincial de Chachapoyas, se ha determinado que una de las principales
debilidades de la institucidn radica en la falta de comunicacién efectiva con
sus usuarios a través de herramientas digitales. Este problema se refleja en
la percepcién de la calidad de atencion que se brinda.

2. Se concluye que el nivel de marketing digital de la Municipalidad Provincial de
Chachapoyas es insuficiente, ya que no se han implementado todas las
herramientas que ofrece el marketing digital. Actualmente, se limita
unicamente a proporcionar informacién a través de la pagina web y la cuenta
de Facebook. Para mejorar este aspecto, es necesario contar con personal
capacitado que pueda desarrollar planes estratégicos y llegar de manera
mas efectiva a los usuarios. Es importante ampliar las herramientas
utilizadas, como el uso de redes sociales adicionales, el correo electronico y
otras plataformas digitales. Esto permitira una comunicacion mas directa y
efectiva con los usuarios, fortaleciendo asi el nivel de marketing digital de la
institucion.

3. Se concluye que el nivel de atencidon que se brinda a los usuarios en la
Municipalidad Provincial de Chachapoyas se encuentra en un nivel medio.
Esto indica que la institucién no se encuentra en una situacion desfavorable,
pero es necesario realizar mejoras. Por lo tanto, se requiere un mayor
compromiso por parte del personal, asi como mejores espacios Yy
herramientas de trabajo. Ademas, es fundamental proporcionar capacitacion
al personal para poder elevar el nivel de atencion y satisfaccion de los
usuarios.

4. Se ha desarrollado una propuesta de plan de marketing digital con el objetivo
de mejorar la atencion a los usuarios de la Municipalidad Provincial de
Chachapoyas. Este plan incluye la implementacion de una amplia gama de
herramientas que ofrece el marketing digital. Ademas, se enfatiza la
importancia de que el personal encargado esté familiarizado con el uso de
estas herramientas. De esta manera, la institucion podra aprovechar al

maximo las ventajas que brinda el marketing digital y proporcionar una
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VILI.

atencion mas eficiente y satisfactoria a sus usuarios. Es esencial que se
realicen las capacitaciones necesarias para garantizar que el personal esté
debidamente preparado y pueda utilizar estas herramientas de manera

efectiva.
RECOMENDACIONES

A continuacién, se presentan las principales recomendaciones:

La municipalidad provincial de Chachapoyas debera tomar en cuenta los
resultados obtenidos en esta investigacion y establecer un plan de accién
basado en ellos. Este plan debe estar enfocado en mejorar el nivel de
marketing y la atencién que se brinda a los usuarios de la institucion, con el
objetivo de elevar los niveles de satisfaccion de estos. Para lograr esto, es
recomendable que se implementen estrategias y acciones especificas que
se ajusten a las necesidades y expectativas de los usuarios. Asimismo, es
fundamental que se asignen los recursos necesarios y se capacite al
personal correspondiente para llevar a cabo este plan de manera efectiva.
De esta manera, la municipalidad podra fortalecer su relacién con los

usuarios y asegurar una experiencia satisfactoria para ellos.

Es recomendable contratar personal con conocimientos en el uso del
marketing digital, cuya responsabilidad sera implementar las diversas
herramientas y estrategias que ofrece este ambito. De esta manera, la
institucion podra mejorar aquellos aspectos en los que presenta debilidades
y hacer frente a las posibles amenazas que puedan surgir. Es fundamental
que este personal esté capacitado y actualizado en las ultimas tendencias y
técnicas del marketing digital, para asi aprovechar al maximo las

oportunidades que ofrece este campo y lograr los objetivos propuestos.

Es necesario que la Municipalidad Provincial de Chachapoyas mejore la
calidad de atencidon que brinda a sus usuarios. Para lograr esto, es
importante que se realicen mejoras en los ambientes y equipos de trabajo,
ademas de capacitar al personal de manera adecuada. Asimismo, es
fundamental que se ofrezca una atencion personalizada, demostrando el
interés y compromiso que la institucion tiene hacia sus usuarios. Estas
acciones contribuiran a fortalecer la relacién entre la municipalidad y los

usuarios, creando una experiencia unica para ellos.
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VIII.

La municipalidad provincial de Chachapoyas tiene la responsabilidad de
implementar el plan de marketing digital propuesto. Este plan ha establecido
objetivos y estrategias de marketing digital que contribuiran a mejorar la
atencion a los usuarios. Es importante que la municipalidad se comprometa

con el desarrollo y ejecucion de este plan para garantizar su éxito.

A los investigadores en formacion se les anima a considerar de manera
esencial los descubrimientos relevantes en el campo del marketing digital y
la atencion al usuario. Ademas, es fundamental seguir investigando en este
tema y perseverar en la mejora continua de la atencion al usuario y el

enfoque del marketing digital en las organizaciones publicas.

PROPUESTA

PLAN DE MARKETING DIGITAL PARA MEJORAR LA ATENCION DE
LOS USUARIOS DE LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE
CHACHAPOYAS

GENERALIDADES

Institucion: Municipalidad Provincial De Chachapoyas
Direccion: Jr. Ortiz Arrieta N° 588 - Chachapoyas
Investigador: Daniel Diaz Tauma

Afio: 2023

La Municipalidad Provincial de Chachapoyas desempefia un papel
fundamental en la organizacion del Estado, fomentando el desarrollo local y
ejerciendo la demarcacion de los distritos dentro de la provincia. Como
entidad gubernamental local, cumple con las responsabilidades y funciones
establecidas por la Constitucion Politica y la Ley Organica de

Municipalidades.
Visién institucional

En el afio 2024, la poblacién de la provincia de Chachapoyas ejercera sus
derechos ciudadanos de manera equitativa y justa. Contara con espacios
democraticos para la toma de decisiones y tendra acceso a servicios
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de educacion, salud y saneamiento basico de alta calidad. Ademas,

disfrutardn de espacios de convivencia seguros, inclusivos y libres de

violencia, donde se respetara la diversidad cultural y se protegera el medio

ambiente. La economia de la provincia serad sostenible gracias a la

interconexion con el circuito turistico nororiental, a las buenas vias de

comunicacion entre los centros poblados y la produccidn agropecuaria

industrial, y a la competitividad generada por el desarrollo tecnologico y la

calidad humana de su

Misidn institucional.

gente.

Generar progreso economico, social y ambiental en favor de la poblacion

mediante la provisidn de servicios publicos y una gestion ptima y efectiva de

los recursos gubernamentales.
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INTRODUCCION

El presente disefio se centra en un plan de marketing digital aplicable a la
Municipalidad Provincial de Chachapoyas con el objetivo de mejorar la
atencion a los usuarios. El uso del marketing digital les permitira acercarse
mejor a los usuarios a través de redes sociales como Facebook, Twitter,
WhatsApp, Instagram, YouTube, paginas web, correos electrénicos y blogs.
Se interactuara con ellos para informarles sobre los servicios que se ofrecen,
promociones, comunicados y otros aspectos relevantes. Por esta razon, se
impulsa el disefio del mencionado plan, que incluye un analisis completo de
los diferentes factores externos e internos que afectan a la institucién, con el
fin de disenar un plan adecuado para mejorar la atencion de los usuarios.

Para proponer el presente plan de marketing digital se han considerado los
resultados de los cuestionarios realizados a los usuarios. Estas encuestas
revelaron algunas debilidades de la institucidn que necesitan ser mejoradas,
ya que afectan el nivel de atencion. Por lo tanto, se han considerado la mision,

vision de la institucion como pilares fundamentales en el disefio del plan.

JUSTIFICACION

La propuesta de esta investigacion se justifica debido a que se ha
identificado un nivel de atencion medio a bajo por parte de los usuarios de la
municipalidad. En tiempos recientes, los cambios en la convivencia social
debido al Covid 19, las restricciones impuestas y la digitalizacion y
virtualizacion de las formas de negocios y prestacion de servicios por parte
de empresas e instituciones han llevado a que las organizaciones operen de
manera diferente. Esto implica que las solicitudes de servicios y los pagos
ahora se pueden realizar a través de plataformas virtuales. Por lo tanto, es
necesario mejorar las estrategias de marketing digital con el propdsito de

mejorar la atencion a los usuarios y dar a conocer los servicios.

OBJETIVOS

a. General
» Mejorar la atencion de los usuarios de la Municipalidad Provincial de

Chachapoyas.
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. Especificos
Implementar herramientas digitales: plataformas, herramientas, aplicativos
qgue mejoren y faciliten los servicios que brinda la municipalidad.
Crear conocimiento de la institucién y de los servicios que brinda en su
entorno digital.
Enfocar las estrategias del marketing digital a las unidades que cuentan
con mayor demanda de usuarios, fomentando que el servicio que sea de

calidad.

Promover campanas de sensibilizacion sobre las herramientas que ofrece
el marketing digital que el municipio contempla implementar, apoyada en

una publicidad permanente a fin de dar a conocer su uso y beneficios.

"
PORTAL WEB INTERACTIVO
E INNOVADOR
A
urﬂﬁi&pﬂﬁr&? Unidad de tecnologias 2
de la informacion y HERRAMIENTAS Y TUTORIALES
relaciones piblicas VIRTUALES
v
™
HARDWARE ¥ S0FWARE
/_ Us0O DE \ [ ACTUALIZADD
HERRANMIEMNTAS DE |y JJ
MARKETING Y
DIGITAL EM LOS [ TECNOLOGICAS
SERVICIOS Y
TRAMITES DE LA
MUNICIPALIDAD ESTRATEGIAS
PROVINCIAL DE
k APOYAS _/ [ COMUMNICATIVA
— :~
CAPACITACION AL
PERSOMAL
e J
( e
SEMSIBILIZACION A LOS
USUARIOS
L
DIFUSIONM MASIVA DE LAS
MNUEVAS HERRAMIENTAS
NIGITAIFS
S J

43



5.

ANALISIS FODA

FORTALEZAS

OPORTUNIDADES

elLa existencia de unidades que
podrian desarrollar las estrategias
de marketing digital.

e Existencia de péagina web vy
Facebook institucional.

e La Politica publica Nacional de

Transformacién Digital al 2030

e Mayor acceso a medios y
herramientas digitales.

e Mayor demanda por los

teléfonos de alta tecnologia

por parte de la poblacién

e Uso masificado de internet y
las redes sociales.

DEBILIDADES

AMENAZAS

e Falta de planeamiento de marketing
digital.

e falta de personal capacitado para
llevar a cabo estas estrategias

e falta de presupuesto asignado para
campaninas de marketing digital.

e falta de una presencia solida en las

redes sociales.

eFalta de conocimiento vy

experiencia en el uso de
herramientas digitales.

e La posibilidad de recibir criticas
0 comentarios negativos en las

sociales

redes que puedan

afectar la imagen de Ia

municipalidad.

Nota: Elaboracion propia

FASES PARA LA IMPLEMENTACION DE LAS ESTRATEGIAS DE
MARKETING DIGITAL

6.1. Capacitacion de los servidores publicos

En esta fase se establecen los roles asignados a los funcionarios publicos de
las distintas areas de la Municipalidad Provincial de Chachapoyas. Esto se
lograria utilizando los documentos de gestion de la institucion
correspondiente, con el objetivo de mejorar el conocimiento sobre los
procedimientos vigentes que deben ser utilizados. Ademas, se llevarian a
cabo sesiones de capacitacion para todo el personal encargado de brindar
servicios. Durante estas sesiones, se ensenaria el uso de manera correcta
de las herramientas digitales, las plataformas, etc. Es necesario que, para
llevar a cabo estas capacitaciones, la municipalidad o unidad responsable
debe solicitar la contratacion de un profesional especialista que se

encargue de impartir las instrucciones a los funcionarios publicos. Por ultimo,
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dentro de estas capacitaciones, se deberia enfatizar que tan importante es

mejorar la atencion que se brinda a las personas en la municipalidad.

6.2. Sensibilizacion a los usuarios sobre el uso de las herramientas
Digitales

En esta fase, una vez que hemos comenzado a difundir el uso correcto de
las herramientas que brinda el marketing digital entre el personal de la
Municipalidad Provincial de Chachapoyas, el siguiente paso consiste en
concientizar a los pobladores que necesitan solicitar servicios o realizar
tramites en el municipio. El objetivo es proporcionarles los conocimientos
basicos necesarios sobre cémo utilizar las herramientas digitales para
solicitar servicios en el municipio. Ademas, buscamos informar a los usuarios
sobre las ventajas y beneficios que conlleva el uso de estas herramientas en
los servicios que brinda el municipio. Esto implica mejorar los tiempos de
respuesta de los tramites y ofrecer procedimientos adecuados para resolver
situaciones relacionadas con los tramites.

Para alcanzar este propésito, es fundamental contar con personal capacitado
en la entidad que pueda llevar a cabo esta funcion. Ademas, es necesario
crear materiales que facilite el aprendizaje rapido de la poblacién en el

manejo de los dispositivos digitales disponibles.
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DIGITAL MARKETING

6.3. Adquisicion e instalacion de Software y Hardware

En esta fase, la unidad encargada de implementar los servicios digitales es
quien debera pedir la adquisicion de un software que permita crear un
sistema que incluya todos los servicios que se deseen ofrecer de manera
virtual o digital. Por lo tanto, es importante solicitar la adquisicion de equipos
adecuados a lo que se desea implementar para asegurar el correcto
funcionamiento y la eficiencia de los programas o software que se instalaran.
Ademas, es relevante senalar que el profesional contratado para dar a
conocer la utilizacion de las herramientas digitales también seria de mucha
utilidad que lleve a cabo talleres de capacitacion para ensefiar a los usuarios

coémo manejar y utilizar estos programas de manera efectiva.

ADQUISICION DE HARDWARE
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6.4. Reestructuracién de la plataforma Web e implementacién de un
Aplicativo movil para atencién y seguimiento de tramites

En esta fase, se llevaran a cabo mejoras en la web y el Facebook
institucional, centrandose en dar a conocer los tramites y servicios mas
solicitados por los usuarios. El objetivo es establecer medios informativos
que ayuden en una interaccion activa y de tiempo real entre los usuarios y
los responsables de la plataforma.

Se implementaran menus interactivos y atractivos en la plataforma, donde
cada area que ofrece servicios digitales tendra pestanas correspondientes.
Estas pestanas proporcionaran una orientacion adecuada sobre los tramites
a realizar, respaldados por videos tutoriales de facil comprensién. Ademas,
los usuarios podran dar seguimiento a los tramites solicitados.

Se pondra a disposicion de la poblacion una casilla electronica que permita
la participacion de manera activa en la gestion de la municipalidad,
expresando reclamos o quejas, sugerencias relacionadas con las acciones
de los servidores del municipio. La opinién de los pobladores es fundamental
para ir mejorando las herramientas digitales y brindar una mejor atencion al
usuario. Para esto, solo sera necesario proporcionar informacion de contacto
como e-mail, el niumero de documento de identificacibn, o numero de
teléfono del usuario.

Ademas, se pondra a disposicidon un numero de WhatsApp para toda la
ciudadania, especificamente para atender consultas y dudas relacionadas
con los tramites en el municipio. Los ciudadanos podran hacer seguimiento
de sus tramites realizados.

Similarmente, se pondra a facilidad de todos los vecinos de la ciudad el
acceso de la aplicacion moévil "Chachapoyas tradicional y visionaria", la
misma que permitira la presentacion de simples tramites, el seguimiento en
tiempo real y el poder acceder a respuestas definitivas por parte del
municipio. En una fase posterior, posiblemente se realizarian pagos por
estos tramites a través de la plataforma, gracias a la interconexién con el

sistema de facturacion electronica disponibles en la actualidad.
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6.5. Difusién de laimplementacion de herramientas digitales

En esta fase, la entidad debera hacer uso de diversos recursos de publicidad
para dar a conocer, a través de campafias de comunicacion, los nuevos
servicios virtuales y/o digitales que promueve la municipalidad, y de las
ventajas que ofrecen el uso de estas plataformas virtuales. Este plan de
publicidad podria incluir la colocacion de carteles con informacion en lugares
claves de la ciudad, distribucion de folletos atractivos a fin de captar la
atencion de la poblacién, la emisién de propaganda en las principales radios
de la ciudad, y la oferta de incentivos para promover el uso de estas
herramientas digitales al solicitar servicios en la municipalidad. Ademas, se
podria establecer un punto de informacion en diferentes lugares de la ciudad
(terminal terrestre municipal, mercado municipal) para brindar mas detalles
sobre los beneficios de esta propuesta implementada.

Es fundamental que este proceso sea constante y continuo para establecer y
consolidar los recursos de marketing digital implementados como medios

seguros, confiables y eficaces, para llevar a cabo de tramites especificos.

soh &1

DIGITAL
MARKETING

Lorem ipsum dolor sit amet, consectetur adipiscing el sed 4o eus-
mod temporincididunt ut labore et dolose magna. Sed do skusmod
tempodncididunt ut labore etnah.

B ol o
R\ &
W o8

lorem ipsum +0 (000) 000-00-00
lorem ipsum +0 (000) 000-00-00
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6.6. Seguimiento, Monitoreo y Evaluacion

Esta fase comienza una vez que se han implementado las herramientas del
marketing digital, y su objetivo es analizar el funcionamiento y cumplimiento
de cada uno de los procedimientos involucrados en todas las fases de lo
propuesto. Se realizara una evaluacion para identificar los procesos que
requieran cambios con el fin de mejorar la eficiencia de la propuesta
desarrollada. Una vez que se hayan identificado estas modificaciones, el

departamento responsable las incorporara a la propuesta.

Se debe tomar en cuenta como recomendacion llevar a cabo la fase de
evaluacion cada 3 meses desde la implementacion de las herramientas del

marketing digital, o cuando sea necesario segun las circunstancias.

RESPONSABLE DE LA IMPLEMENTACION

Las oficinas responsables de implementar las herramientas del marketing
digital para los servicios ofrecidos por la municipalidad son la Unidad de
Tecnologias de la Informacion y la unidad de Comunicacion social y
Relaciones Publicas. Se asignaran los recursos necesarios a estas unidades
para llevar a cabo la implementacion y el mantenimiento de la propuesta

actual.
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PRESUPUESTO Y FINANCIAMIENTO

8.1. Presupuesto

Para implementar la propuesta planteada, se ha tenido presente el siguiente

presupuesto por cada una de las fases establecidas:

Estrategias Actividades Recursos Periodo Presupuesto
Capacitacion de Capacitacion a los Computadora 1 mes S/.1,800.00
los servidores servidores publicos del Proyector
publicos uso correcto de las Lapiceros

herramientas  ofrecidas Cuadernos
por el marketing digital y = Especialista
plataformas virtuales
Concientizar alos Concientizar la utilizacion Computadora 3 meses S$/.300.00
pobladores sobre de  herramientas  de Proyector
la utilizacién de marketing digital. Internet
herramientas Proporcionar a los
Digitales usuarios los
conocimientos  basicos
necesarios
Adquisicién e Adquisicién de software Tmes S/.18,000.00
instalacion de que permita ofrecer los
Hardware y servicios de manera
Software virtual o digital.
Solicitar la adquisiciéon de
equipos necesarios que
cumplan con lo que se
requiere
Mejoramiento de  Mejorar la pagina web y Internet 1 mes S/.1,800.00
la plataforma el Facebook institucional. Programas
Web e instalacion Establecer canales de Computadora
de un Aplicativo comunicacion Especialista

movil que sirva
en la atencién y
seguimiento de

tramites

(aplicativos) que permitan
una interaccion activa y

en tiempo real
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Difusién masiva Campafias informativas Folletos 2 meses S/. 1500

de las de los servicios digitales. Anuncios
herramientas radiales
digitales

implementadas

Seguimiento, Analizar el Cada 3 0
Monitoreo y funcionamiento y meses
Evaluacién cumplimiento de cada

uno de los

procedimientos
involucrados en todas las

fases de lo propuesto

TOTAL S/23,400.00

Nota: Elaboracién propia

Los costos consignados son referenciales, puesto que se han consignado de
acuerdo con la realidad actual, los mismos que podran variar por

circunstancias de nuestra economia nacional.

8.2. Financiamiento

La Municipalidad Provincial de Chachapoyas sera la encargada de financiar
para implementar las estrategias y herramientas de marketing digital para
mejorar la atencion de los usuarios. Este financiamiento sera cubierto con un
presupuesto generado por las recaudaciones generadas por los servicios
que ofrece la entidad, los cuales estan incluidos en el alcance de la

propuesta.
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X.

ANEXOS

Cuadro de Operacionalizacién de variables

honestidad

. . . . . Escala de
Variables Definicién conceptual Dimensidén Indicador ..
medicién
Marketing digital, es un conjunto de herramientas, estrategias y | comunicacién e redessociales
practicas que emplea una organizacién en la actualidad para darse pagina web .
e plataforma de video
a conocer e informar sobre los productos o servicios que ofrece. e blogs
Esta herramienta ofrece rapidez y la oportunidad de interactuar | p,pjicidad e campafias publicitarias
e anuncios digitales
con los usuarios en tiempo real. Por lo tanto, cada organizacion e videos promocionales
Marketing digital . . . P
debe establecer estrategias que se ajusten a la vanguardia de la ® servicio virtual
logi | (G4l 2022 Plaza e canales de distribucion
tecnologia actual (Galvez, ). e segmentacion
e puntos de servicio
® servicios adicionales.
Promocidn ® Incentivos
e Tarifas Escala de
e descuentos Likert
Atencién al usuario se define como una la herramienta que | Elementos ® equipamiento
. o . i ®
tienen las organizaciones, puesto que el usuario es el centro de la tangibles infraestructura
e personal
estrategia de toda organizacidn, por lo que es necesario aplicar | Fiabilidad e capacitacion para brindar el servicio
métodos y estrategias que ayuden a la fidelizacién y buena | Capacidad de o rapidez
. . ,, L, respuesta e agilidad
Atencion al usuario percepcién de una organizacion (Lopez Salas, 2020). e voluntad
, e amabilidad
Empatia
® respeto
e actitud
s dad e Conocimiento
egurida e Confianza
[ ]




Problema Objetivo Hipotesis Variables Dimensiones Indicadores Metodologia
Problema general Objetivo general Hipdtesis general
¢Cémo el marketing digital como Proponer un plan de marketing Un plan de marketing digital | Marketing e redes sociales
herramienta contribuiria en la digital como herramienta para contribuira de  manera digital comunicacion |® paginaweb
mejora de la atencién de los contribuir a la mejora de la optima en la mejora de la e plataforma de video.
usuarios de la municipalidad atencion de los usuarios de la atencion de los usuarios de e blogs
Provincial de Chachapoyas, 2023? municipalidad Provincial de la municipalidad Provincial oublicidad ° campgﬁas pgblicitarias
Chachapoyas, 2023. de Chachapoyas. ® anuncios digitales
e videos promocionales
un plan de marketing digital e servicio virtual
no contribuird de manera plaza e canalesde distribucion
Optima en la mejora de la e segmentacion
atencion de los usuarios de e puntos de servicio
la municipalidad Provincial e servicios adicionales.
de Chachapoyas Promocién |e® Incentivos
e Tarifas
e descuentos
Problemas especificos Objetivos especificos Hipétesis especificas
¢Cudl es el nivel de marketing Describir el nivel de Marketing Elementos ® equipamiento
digital de la municipalidad digital de la municipalidad tangibles e infraestructura
Provincial de Chachapoyas, 2023? Provincial de Chachapoyas, ® personal
2023. Fiabilidad e capacitacién para brindar
el servicio.
éCuadl es el nivel de atencioén a los Describir el nivel de atencién a . e rapidez
usuarios de la municipalidad los usuarios de la municipalidad Atencion a Capacidad de | agilidad
Provincial de Chachapoyas, 2023? Provincial de Chachapoyas, los Usuarios respuesta e Voluntad
2023.
¢Cual seria el plan de marketing Disefiar un plan de marketing . e amabilidad
digital que contribuya a la mejora digital que contribuya a la Empatia e respeto
de la atencion de los usuarios de la mejora de la atencion de los e actitud
municipalidad Provincial de usuarios de la municipalidad e Conocimiento
Chachapoyas, 2023? Provincial de Chachapoyas, Seguridad e Confianza
2023. e honestidad
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CUESTIONARIO SOBRE: Marketing Digital como herramienta para mejorar la atencién

INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS.

de los usuarios de la Municipalidad Provincial de Chachapoyas, 2023

El presente cuestionario forma parte de un estudio de investigacion, cuyo propésito es
recabar informacion de los Usuarios de la Municipalidad Provincial de Chachapoyas, con

la finalidad de conocer el nivel de Marketing digital y la atencién de los usuarios.

Segun la situacién actual que presenta la Municipalidad Provincial de Chachapoyas,

marque con una “x” la alternativa que considere la adecuada:

Escala de
valoracion

1

2 3 4

5

Nunca

Casi nunca

A veces

Casi siempre

Siempre

Variable: Marketing Digital

Escala de valoracion

Dimensiones

Indicadores

items

1

N

3

4

5

Nunca

Casi

A veces

Casi

Siempre

Comunicacion

Redes sociales

¢Usted ha encontrado anuncios de
la Municipalidad en las redes
sociales dando a conocer los
servicios que brinda?

Pagina web

éSabe usted si la municipalidad
cuenta con una pagina web donde
da a conocer los servicios y
promociones que brinda?

Plataforma de

éHa tenido oportunidad de
visualizar alguna promocion de la

video municipalidad en alguna plataforma
de video por internet?
éSabe usted si la municipalidad
Blogs cuenta con algun blog donde da a
conocer los servicios que brinda?
Campafias ¢Usted percibe si la Municipalidad
publicitarias cuer'1ta con campaiias de publicidad
por internet?
¢Ha tenido acceso de ver publicidad
Publicidad Anuncios en diarios digitales u online de
digitales descuento de pagos de los servicios
que ofrece la municipalidad?
Videos éHa tenido oportunidad de

promocionales

observar algun video promocional
por la web de la municipalidad?




Plaza

Servicio virtual

éLla municipalidad ha establecido
una plataforma de pagos virtual de
los servicios que brinda,
dinamizando asi sus transacciones?

Canales de
distribucion

éLa Municipalidad cuenta con una
diversidad de canales de
distribucién para dar a conocer los
servicios 'y promociones que
brinda?

Segmentacién

10

éUsted considera que la
municipalidad ofrece sus servicios
de acuerdo con el segmento de la
poblacién?

Puntos de
servicio

11

éExisten diversos puntos de
servicios que promocionen los
descuentos y servicios de brinda la
municipalidad?

Promocidn

Servicios
adicionales

12

éla  municipalidad cuenta con
servicios adicionales que
favoreceria en disminuir la
morosidad de los usuarios?

Incentivos

13

éA su criterio la municipalidad
incentiva a sus usuarios con
descuentos, rebajas, ofertas y/o
promociones para estar al dia en sus
pagos?

Tarifas

14

élas tarifas en el precio de los
servicios que brinda la
municipalidad son llamativas para
que los usuarios cumplan con los
pagos?

Descuentos

15

¢Usted cree que los descuentos que
realiza la municipalidad en el pago
de algunos servicios que brinda
contribuyen a  disminuir Ia
morosidad?

Variable:

Atencién de los usuarios

Escala de valoracion

Dimensiones

Indicadores

items

1

2

3

4

5

Nunca

Casi nunca

A veces

Casi

Siempre

Elementos
tangibles

Equipamiento

¢La municipalidad tiene equipos vy
tecnologias que aparenten ser
modernas?

éiLlos elementos materiales 'y
documentacion relacionados con el

servicio que brinda la municipalidad




son visualmente sencillos vy
contienen informacién precisa a sus

requerimientos?

Infraestructura

élLas instalaciones fisicas de la

municipalidad son  cémodas,
visualmente atractivas y poseen un

aspecto limpio?

Personal

éLos servidores de la municipalidad
ofrecen una buena

personal?

apariencia

Fiabilidad

Capacidad para
brindar el

servicio

¢Cudndo la municipalidad brinda
sus servicios cumple con los
tiempos establecidos?

¢Cuando un usuario tiene un

problema, la municipalidad muestra
un sincero interés en solucionarlo?

Capacidad de
respuesta

Rapidez

éLos servidores publicos de la

municipalidad ofrecen un servicio
rapido y de calidad a los usuarios

seglin sus necesidades?

Agilidad

éLos servidores publicos de la
municipalidad siempre  estan
dispuestos a atender de manera
inmediata en caso de reclamos?

Voluntad

éLos servidores publicos de la
municipalidad siempre  estan
dispuestos a ayudar a los usuarios?

Empatia

Amabilidad

10

éLos servidores publicos de la

municipalidad ofrecen a sus
usuarios una atencion amable y
cortes?

Respeto

11

¢La municipalidad tiene servidores
publicos que ofrecen una atencion
con respeto a sus usuarios?

Actitud

12

¢La municipalidad tiene servidores
publicos que ofrecen una atencién
personalidad a sus clientes?

Seguridad

Conocimiento

13

¢Los servidores publicos tienen

conocimientos suficientes para
responder a las preguntas de los

usuarios en formaclaray precisa?

Confianza

14

¢El comportamiento de los
servidores publicos de la
municipalidad transmite confianza

a los usuarios a fin de orientarlos en




los servicios que brinda Ia
municipalidad?

Honestidad

éLos usuarios de la municipalidad se

15 sienten seguros de los servicios que
reciben y los pagos que realizan?
éLos servidores publicos de la
municipalidad informan de manera

16 puntual y con sinceridad acerca de

todas las condiciones del servicio
que brindan?
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Anexo 3
Consentimiento Informado (%)

Titulo de Ia investigacion "Marketing Digital como hartamienta para mejorar la

;Iencidn de los usuanos de la Municipalidad Provincial da Chachapoyas,
1 RN

Investigador (a) (es). ...Daniel Diaz Tauma.....................o....

Propdsito del estudio

Le invitamos a participar en la investigacion fitulada “Marketing Digtal como
heramienta para mejorar la atencion de los usuarios de la Municipalidad Provincial
de Chachapoyas, 2023", cuyo objetivo es Proponer un plan de marketing digital
como herramienta para contribuir @ la mejora de la atencion de los usuarios de la
municipalidad Provincial de Chachapoyas, 2023

Esta investigacion es desarrollada por estudiantes de pregrado de la carera
profesional administracion o programa taller de elaboracion de tesis, de la
Universidad César Vallejo del campus Chiclayo, aprobado por la autoridad
correspondiente de la Universidad y con el permiso de
1a institucidon Municipalidad Provincial de Chachapoyas.

Describir el impacto del problema de la investigacién,

El marketing digital puede contribuir en la mejora de la atencion al usuario de la
Municipalidad Provincial de Chachapoyas en 2023 al permitir una comunicacion
mas efectiva y una mayor difusion de informacion relevante a través de canales
digitales como redes scciales, correos electronicos y sitios web.

Procedimiento

Si usted decide participar en la investigacion se realizard lo siguiente (enumerar los

procedimientos del estudio):

1. Se realizara una encuesta o entrevista donde se recogeran datos personalesy
algunas preguntas sobre la investigacion titulada: “Marketing Digital como
herramienta para mejorar la atencion de los usuarios de la Municipaldad Provincial de
Chachapoyas, 2023".

2 Esta encuesta o entrevista tendra un tiempo aproximado de 15 minutos y se
realizara en frente a las instalaciones de la insttucion Municipalidad Provincial de

Chachapoyas
Las respuestas al cuestionario o guia de entrevista serancodfficadas usando un

numero de identificacion y, por lo tanto, seran andnimas.

* Obligatorio a parte de los 18 ahos &1
o*.#:# INVESTIGA
see UCV
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Participacion voluntaria (principlo de autonomia):
Puede hacer todas Ins proguntins pira aclaar sus dudas antes de decidir si desea

participar o no, y su decision serd respatndn. Postaror a Ia aceptacidn no desea
continuar pueda hacetlo sm ningun problema

Riesgo (principio de No maleficencin);

Indicar al participante la existoncia que NO existe nosyo o dafio al parhicipar an la
investigacion Sin embargo, en el caso que exstan praguntas que le puedan
generar mecomodidad. Usted hene I libertad de respondertas o no

Beneficios (principio de beneficencia):

Se le informard que los resultados de la investigacion se le alcanzarsn a la
institucional termino de la investigacion, No recibird ningun beneficio econémico ni
de ninguna otra indole. El estudio no va a aportar a la salud indwvidual de ia

persona, sin embargo, los resultados del estudio podran convertirse en baneficio
de la salud publica,

Confidencialidad (principio de justicia):

Los datos recolectados deben ser anonimos y no tener ninguna forma de identificar
al participante, Garantizamos que la informacion que usted nos brinde es
totaimente Confidencial y no sera usada para ningin otro propdsito fuera de la
investigacion. Los datos permaneceran bajo custodia del investigador principal y
pasado un tiempo determinado serdn eliminados convenientemente.

Problemas o preguntas:
Si tiene preguntas sobre la investigacion puede contactar con el Investigador

Diaz Tauma Daniel, email: dia_z24@hotmailcom y Docente asesor: Calanchez
Urribarri, Africa del Valle

Consentimiento

Despueés de haber leido los propdsitos de la investigacion autorizo participar en la
investigacion antes mencionada.

Nombreyapellcdos Oé&u‘""&“ Qw‘\‘&O

Fechayhora: ... 22, | 5 Ae 0. anes [ .esie qu

Qs522594S

Para garantizas Is veracidad del ongen de la mformacidn. en el caso que el consenimento sed
presencial, el encuestado y ol vivestgador debe proporconar; Nombve y fvma. En 6 caso que sea

cuestionano vitual, se debe solcidar el comeo desde el cual se onvia Jas respuestas a través de un
formwano Google

o2:2:2 INVESTIGA e
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Anexo 3
Consentimiento Informado (%)

Titulo de Ia investigacion: “Marketing Digital como herramienta para mejorar la

;:)enc'vdn de los usuanos de la Municipalidad Provincial de Chachapoyas,
8%

Investigador (a) (es). ...Daniel Diaz Tauma......................o......

Propdsito del estudio

Le invtamos a participar en la investigacion titulada “Marketing Digital como
heranienta para mejorar la atencion de los usuarios de la Municipalidad Provincial
de Chachapoyas, 2023", cuyo objetivo es Proponer un plan de marketing digital
como herramienta para contribuir a la mejora de la atencion de los usuarios de la
municipalidad Provincial de Chachapoyas, 2023

Esta investigacion es desarrollada por estudiantes de pregrado de la carera
profesional administracion o programa taller de elaboracion de tesis, de la
Universidad César Vallejo del campus Chiclayo, aprobado por la autoridad
correspondiente de la Universidad y con el permiso de
la institucion Municipalidad Provincial de Chachapoyas.

Describir el impacto del problema de la investigacidn,

El marketing digital puede contribuir en la mejora de la atencion al usuario de la
Municipalidad Provincial de Chachapoyas en 2023 al permitir una comunicacion
mas efectiva y una mayor difusion de informacion relevante a través de canales
digitales como redes scciales, correos electronicos y sitios web.

Procedimiento

Si usted decide participar en la investigacion se realizard lo siguiente (enumerar los

procedimientos del estudio):

1. Se realizard una encuesta o entrevista donde se recogeran datos personalesy
algunas preguntas sobre la investigacion titulada: “Marketing Digital como
herramienta para mejorar la atencion de los usuarios de la Municipaldad Provincial de
Chachapoyas, 2023".

2 Esta encuesta o entrevista tendra un tiempo aproximado de 15 minutos y se
realizara en frente a las instalaciones de la insttucion Municipalidad Provincial de

Chachapoyas
Las respuestas al cuestionario o guia de entrevista serancodficadas usando un

numero de identificacion y, por lo tanto, seran andnimas.

* Obligatorio a partr de los 18 afos 61
o*.#:# INVESTIGA
see UCV
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Participacién voluntaria (principio de autonomia):

Puede hacer todas las prequntas para aclarar sus dudas antes de decidit S¢ desea

participar 0 no, y su decidn serd tespetada Posterior a la aceptacion no desea

continuar puede hacerp s ningtin problema

Riesgo (principio de No malaficencia);

Indicar al participante la existencia que NO exista riesgo o dafio al participar en [a

investigacion Sin embargo, en el caso que exstan preguntas que le puedan

generar incomodidad. Usted tiene |a liberlad de responderlas 6 no.

Beneficios (principio de beneficencia):

Se le informard que los resultados de la investigacion se le alcanzaran a la

mstitucional térmmo de la investigacién. No recibird ningan beneficio econémico ni

de ninguna otra indole. El estudio no va a aportar a la salud indvidual de la

persona, sin embargo, los resultados del estudio podran convertirse en beneficio
de la salud pablica,

Confidencialidad (principio de justicia):

Los dates recolectados deben ser andnimos y no tener ninguna forma de identificar
al partcipante. Garantizamos que la informacion que usted nos brinde es
totaimente Confidencial y no sera usada para ningln otro propésito fuera de la
investigacion. Los datos permaneceran bajo custodia del investigador principal y
pasado un tiempo determinado serdn eliminados convenientemente.

Problemas o preguntas:

Si vene preguntas sobre la investigacion puede contactar con el Investigador
Diaz Tauma Danlel, email: ¢ia_z24@hctmal.com y Docente asesor: Calanchez
Urribarri, Africa del Valle

Consentimiento
Después de haber leido los propdsitos de la investigacién autorizo participar en la
investigacion antes mencionada,

Nombre y apellidos; ., Maww, emeeson  Nuder  Féawausee
Fechayhora: ... 2%.-08 -2023 . . . P LS T T e Rp

YISCRZY2

Para garantizar la veratdad del angen de fa normacdn en &l caso que & consentimiento sea
presencial, el encuestado y &l vveshigador debe proporconar: Nombre y firma. En el 0aso que sea
Cuestonano vitual se debe solctar el correo desde el cual se envia (as respuestas a través de un
formwano Googig

o3 {’r::\\rfs-rma 62
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Evaluacion por juicio de expertos

Remaopez Ora Afnca of Vaolle Caanchez Umbam
Usted ha sido seleccionado para evaluar el nstumenio *Cuestionano para medy & nivel de mavketing digtal y
la adancion de los usuanios de la muniapaiidad provincal de Chachapoyas

La evaluaccn del mstrumento es de gran relevancia para lograr gue sea valdo y que los resultados obtenidos
a partir de éste sean utizados eficientemente; aportando af guehacer psicologico. Agradecemos su vallosa

colaboracion.
1. Datos generales del juez
Nombre del juez: Ora_ Afnca de! Valle Catancher Uram
Grado profesional: Maestria( ) Doctor x )
Cliica () Socal x )
Arca de formacion académica:
Educativa{ ) Organizaconal{ )
Vammistraocon
Arcas de experiencia profesional:
ra: Ursversidac Cesar Valieyo
Tiempo de experiencia profesional en 2adanos { )
el aroa: Mas de S anos ( x)
w.n hmbgm Cocende investgador. 15 afos de expenenaa
2 Propésito de la evaluacion:
Vakdar el contervdo del instrumento, por JEcio de expertos.
3. Datos de ia escala
Nombre de la Prueba: Cusstonano para mady ef nivel de markating digial y fa adancion de los
usuanos de la municpalidad provincal oe Chachapoyas
Autor (2 Diaz Tauma, Damvel (2023)
Procedenoa: Chachapoyas
Administracion
Apicacion mediante farmulano Googie / Apiicacion de campo
Tiempo de aplhcacion: 15 mnutos
Ambito de aphicacion: Usuarios de la Municipalidad provancial de Chachapoyas
Significacion: Ef objetivo es medir ef nivel de markeding digita) y fa atencidn de los
usuanios a fin de proponer un plan marketing digeal coma herramienta
para contnbuy 2 fa mejora de /2 atencidn de los usuanios de b
muncpalidad Prowncal de Chachapoyas.

eee INVESTIGA
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Aroa/Escala Suboscala
[Variabis) | MmN SO S

Definician

= & prOCESO & fFaves o (3 ool = uedes informar of
NEMADr 1 mansals enie 0os O MAS DErscoas L¥ e
M0, &5 Amporias lener an cusnfy gue a5 iralh
de hablar o fransmid ifarmacitn, Sno que debe o
ald Jf S50, COMD SNEVESET (SIS OEWNORES,
tos, enire adros (Sancher & Mavarmo, 2020)
Ex una esirafegia de markebing que aciia oo
7 anine oz producionas oS Consumbane.
O 8 CONCORT [N Qoducio O SeEnaoic ) 4 SU P
Mark=nng digital '3 uUNa oYgATAZAcOn O mavca (Miedo, 2018).
Escaly orminai Ex uno de iz slemanios que comiomman
efing. Se sncaga de estuchar ios canales y i
olars bccitn fisica de los producios o SENSCIaS QU un
prganizacidn iz para Negar al consurmidior fnal
.-i.*.-'ml:hl' 2024).
Es & medio mediaris &l CUdl Una Crganis
A CONOCEr, COMUNICE, permuscde o frate
Promacion Excm.dehmum-umm.mm
os gue afrece al memado (Cdvdova Navars
jCaleso Adsroan, 20148).
Son una de las chmensones confermpladas en
o Servguai pue peamite medit @ cabidad
Elsmertos tanphi=s o S= refieren a la apansnce fisca de un
TRZACON ) Sson alsmentos Qoe o= puedsan focar
(Vdaz af @, 2020)
Lx define como fo capacidad de bandar

COTILMCACA?

Frabisd
Capacidad de respuesia
Admnoidn & los usuanos
Ezcals arimai
persanaiacia con une aonod de respedn, amah
Empatia amisiad hacia o usuano, b gue Ros
stablecer winCios mas soidos ¥ posteos [(Alhod)
impiica Que 1B OFgATNZACANT CUBNER COn
enfo & acidud adecuados por panme
onai que abende, incluysndo mdegrided, comfanza
Segurided honestidad.  Esiv sgnifica gue no solo de

an & cwidada p los infereses o usuano,
o gue fods onpAnzantn dehs demostar
por sancfacer lac necesviages de
n-nq':m'ur.im'l = Fressifi =t al, 2027)

E. Presontacion de instrucciones para ol juee:

A combruacidn, a usied e presemio el ... .. MMmpmMHmﬂmmmwmrm
sencion de los usuanos de fa moscpalidad provincal de Chachapoyas... ........... Elaborado por...... Danel
Diaz Tauma.. —=n el afo...... 2023, .. De acuerdo con los siguieries indicadores b= soliciio

opue :al‘ﬁuu:ﬂﬂ unnl:lclcu- |I:=r|1: =Equn Dun'l:-:;u'rdn

o%%* INVESTIGA
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Criterio Calificacian Indicadar
1. Mo cumple com &l crieno El item no es clan.
El item reguere bastanbes madfcaciones o una
El EL::J;_HD.B.D“ * Pz Hivel modificacion muy grands en el uso de las
peende - =i palabras de acuerdo con su significado o por la
Eici e, - ocrdenanon de esias.

decir, su simachca
¥ SSTanboa son

4. Moderado revel

Se reguiere una modificacion muy especifica
die algunos de los Erminos del iEm.

adeouadas.
4. o nvel El itern ez darp, bene semantica y sintaxis
adecuada
El iterm no biene relacidan lbgica con la
1. Mo cumple con &l criterio SRR,
COHERENCLA
El liem Sene El item tiene una relacidn langendal fejana

relacion lagica oon
lai dimenzion o
indicador que eskl

Z Bajo Mivel

con la dirmesrson.

4. Moderado neeel

El itern tiene una redacidn moderada con @
TR0 qQue SB eshy mdenda.

midiendo.
El item == encuenira eskl relaconado con la
4. Mo nived dimenson que eskl midienda.
El item pueds ser eliminado sin que se wea
1. No cumple: con el criterio adsciada la mesdicion de la diresnsidn.
RELEVAMNCIA

El itern &5 em=ncial

El itern tiene alguna relevancia, pero olro (kem

2 Bajo Mived
O imporanbe, &x o pusde estar mduyendo ko que mids ésie.
deir debe ser
InC o . X Moderado rovel El item &= relativamends mmpodante.
4. Ao miveed El iterm s muy nelevante y debe ser inouido.
so-o IJNVESTIGA
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FORMATD DE VALIDACKN
Eslimado Juez: leear con delenimisnto los ems y calilicar en una escala de 1 a 4 su valoracidn, asi como solicilamos brinde  sus abservacionas que considens
perianenie

Variable/categoria: MARKETING DIGITAL

Primera dimensidn / subcategoria: COMUNICACION
Oyjetvas de s dimansidn: Evalpar el desemoerio o & comuicacidn para descrihir gl aivel ded markeling dipis’

Indicadares e Claridad Coherencia | Relevancia Ohservaciones)
Recomendacionos
lLished I encontrado anuncios o la Municipaldad =n las redes sociales dando 4 4 F
Fiedes: sociales | conocer o Enicios que brinda?
La maunicipalidad da a conccer ks SEracios ¥ premociones que bnnda a traves | -] !
Fagina web e s pagina Web? |
Ha bmecko oporfunidad die wisuakzar alguna promocion de la mumscipabdsd en a o F
oo
Flatalorma de videc L)) o piataforma oe wdeo por intsrmets
B ha emcomiredo algln blog donde la municipabdsd 9 o conccer los a a F
o reicios gue birsda?

Segunda dimensidn I subcategoria: PUELICIDGALD
Objefvos de fa dimansidn: Evaluar ia efeciivdad de fa publicidad para descabin & mived de markeding digitad

Ohsorvaciones

Indicadones em Claridad Coherencia | Relevancia
Recomondacionos

Usied percibe si la Municdpalidad cssmia con campanas de publicidad por d d )

e

Campafias pubbcianas i

Ha ijenido acoeso de cbservar publicidad en diancs digiales u cnline de | -] !

-

Anuncios digtales @ e ruenn de pagos de los sendcios que offece la municipalicdad *
|2 Hai f=nido oporiunicdad de chsenvar algdm vidso promocional por la wel de la | -] !

¥ileos promocionales icipalidad?

sae INVESTIGA
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Tercera dirmension ! subcategoria: PLATE
Oiyalvos de s aimansidn Evalvar la aficacia de [ Slaze pars deseabir & aive) dal marksting digqial

Indicadones Hem Claridad Coherencia | Relevancia Oiiservaciones!
Recomondacikonos

La mumnicipabdiad ha eskablecido una plataxlorma de pagos vwheal de log | | F

Senvicio virel [Feracics gue bnnda, dinamizando &5l s ransacoones?
FMusncipaldad cusnta con una dreerscdad de canakes de distnbuceon para da a a 'l
Canakes de disTibuckn b -ee v fos senvicios ¥ promociones que brinda?
Usied considera gue la municipabiad ofrecs sus senvicios de acuendo con e 4 4 F
Segmentacian grresio die la poblacdn?
wishen diversos punios de seracies Que promocionan los desooenios 4 4 F
Fumtos de servicio reicios gue brinda la munscipabdad ?
Cuarta dimensitn / subcategornia: PROMOCION
Objefvos de e afmansibdn: Evalivar s sfeciividad de aromocicrr parg o sevibye @f ndvs? gel mankefing ofigifsal

Indicadones fftem Claridad Coherencia | Relevancia Oisarvaciones!
Recomondacionos

| a maunicipalidad cuenta con servicios adicionales que fasonece en disminur i3 4 4 F

Sersicics adcionales reiclad e o =
|A =u criterio la municipalidad incentiva a sus wSUERcS con descueTRos rebajas 4 4 I
Incentraos pfertas. ywio promociones para estar al dia en sus pagos?
Tarid Las rfas en ol preoo de os semacios que bemda la musnicipaldad s | | F
artas Jlamativas par que 08 usuanos. cumplan con ks pagos? Dl'1
. N Usied cres que los desouenbos gues realiza la maunicipalidad en & pago | | F
Lo gunces sendicios que brinda contrisuyesn a disminuir la morosidad 7

INVESTIGA

A
== UCy




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR WALLEJD
Varisbla/categoria: ATENCIOM A& LOS USUARIOS

Primera dimensidn ! subcalegoria: ELEMENTOS TANGIBLES
DObjaivos de [a aimansidn Evaluvar los elamentos langibias para describir &l mvel e siencicn & DS ususins.

. . o A Obhsarvaciones’
Indicadones Hem laridad chherencia olevwancia Recomendacionos
La muniopalidad ens equipos y lecnologias gus aparenten sav meodemas T 4 4 4
Equi pamierio Lo slemenios materiakss y dooumen @cian relaconados con el serdoo gue 4 4 )
brinda la municipabdad =on vsualmente sencilos y combenen informacian
precisa asws requerimeenios 7
L 2= instalaconess fisicas de la mumicpalidad son comodas, vissalmein -] ]
Infrassinchoa [airacines v posessm un aspecto impio?
Personal o= seradores de la municipalidad ofrecen una buena aparencia personal * 4 4
Segunda dirmensidn / subcategoria: FLABILIDWD
Oiyafvos de (& aimansidn: Evalvar la Fabifidad para descnbin & alvel de afancida & IS LS uarics
Indicadonos tem Claridad Coherencia | Relevancia Cibiservaciones!
Recomondacianos
i Cuando la munecipabdad brinda sus senacios oumple com los  bempos -] | 4
Capacidad para bnndar [eskablecidos ?
el seracia Cuando un usuano Bene un peoblera, la muniopalidad muesta un sncero ] ] 'l
jimerés &n solucGonano?
Tercera dirmensidn / subcategoria: CAPACIDAD DE RESPUESTA
ﬂq.i‘&ﬁ"r'ﬂ!d'ﬂ' ia airmansidn: Evalvar Eﬂpﬂhﬂﬂ'ﬂ'd'ﬂ' resouesis oars descvibir &l nived de afencidn 8 s LSUanss.
Indicadonos tem Claridad Coherencia | Relevancia Chservaciones!
Recomendacionos
i | o= senadores poablioos de la muerscipabdsd offecen um seracio rapedo y de E- a 4
Rapidex calidad a los usuanos seqpin @ Neossdaces T
didad Los sanvidores pdblicos de la municipalidad siempre estan dispueesshos o ] L] 'l
g ptender de mansm inmediata en caso de neclamos ¥
sersidones plokoos de @ municipalidad siempre estEn dISpuesios @ ay E d 4
Woluntad k:lzs usuarios?¥ |

soe INVESTIGA
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Cuarta dim

i6n | subcategoria: EMPATIA
Objetivos de (a dimensidn: Evaluar Ia empalia para describir el mivel de atencidn 8 /108 usuarios.

Observaciones)
c Coh i le’
Indicadores item laridad Re wia
Los servidores plblcos de la municipalidad ofrecen 2 sus usuanos una 4
Armutiyciud jatencicn amabie y conés? =
Respeto La muniopalidad Sene servidores pdblicos gue offrecen una atencidn con ~
Fespeto a sus usuRNos?
Ackitid La munidpaiidad Sene servidores plblicos gue ofrecen una atencion a 4
lzada a sus usuanos? -
Quinta dimension / subcategoria: SEGURIDAD
Opyjetivos de fa dimensidn: Evaluar [a seguridad pars describir ef nivel de atencion & los usuarios.
Indicadores ftem Claridad | Coherencia | Relevancia Observaciones/
Recomendaciones
Conocmiento | o= servidores pobiicos tenen conocmientos suficienies para responder a lag A 4 4 -
eguntas de los usuanos en forma clara y precisa?
El comportamiento de los servdores piblicos de la municipalicdad trar 4 4
Confianza corfianza a los usuanos a Sn de onentarios en los servcios gue bnnca I -
cipalidad?
Los usuarios de la muniopalidad se sienien seguros de los servicios que 4 4 4
Viopeaic Fecben y los pagos que realzan? =

Obsarvaciones (precisar si hay suficiendca):

Opinitn de aplicabilidad:  Aplicable [x ]

Aplicable despuds de coeregr [ ]

Apellidos y nombres del juez evaluador: Dra Alnca del Vale Calanchez Urnbarn
Especalidad del evaluador: Licenciada en Administracidn y Doclorado en Ciencias. Mencion Gerenca.

/)

had ‘.ﬁi-i?./as.c-s.el_:;

oeoeo INVESTIGA
ucy

No aplicable [ |
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Evaluacién por juicio de expertos

Respetado juer Dr. Kenan José Chaver Vera

Usted ha sido ssleccionado para evalsar el insyumenio "Cuesionans para medir s niel oe markeing ol y
iz af=ncidn de los usuarios de la munopaidad provanoal oe Chachapoyas

La evaluaoon del msfumsnio es de gran relevancia para lograr gues ssa vaboo y que los resullados oblen dos
a partir de éste sean lzados eficieniemenie; aporiando al guehacer psicoldgico. Agradecemos su vakosa

colaboracidn.
1. Datos generales del juez
Mombre ded juez: KERWIM JOSE CHAVEZ VERA
Grado profesicnal: Maestia| | Dochor x}

Aroa do formacian académica: Clinica (1 sl L

Educativa | Organizacional [ )
Aroas de experiencia profesional:
institwcion donde labora:

Tiempo de experiencia profesional en % 3 4 afics [ §

el droa:

Masdsbhahos ( x|

Experiencia en Investigacidn

z Propésito de la evaluacion:

Vabdar el contemidia ded imstrumenta, por juicio de experios.

= Datos de la escala

Mombre de la Prueba: | Coastionant pers medy & nivel de marketing digital i la atenotn de los
wswaros de la muncipaited provinoial de Chachapoyas

Aurtor {a Biaz Tauma, Aansel (2023)
Procedencia: Chachapoyas
Adminstraccn:

Aphcacitn mecianfe formelano Googls /£ Aphcaoitn de campo

Tiempo de aglicacdn

15 mnulos

Ambio de apicacicn

Usuanos oe la Muniopaidad provinoiad de Chachapoyes

Significacidn:

Ef péyetio es medi el nivel oe manketing digfa i la atencion de los
usuaros & fin de proponer Uy plan marketing digta) como haramenta
[ara confrbuir & 3 mejora e l alencidn oe ios uswavos de i

murNcisabcad Provincia) ce Chachanoyas

oo INVESTIGA
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4. Soporip tedrico

Aroa/Escala Subescala
Derfinicion
[Variable] JodimEnsionss)
s & procsso @ fraves de fa coal S8 puede nformar of
MSMOr U MEnsape enine 005 O MAS DErsGias LTy
A0, &5 ATTaS dener &N CUERTE U R 5= fraf
SOomuICACon pie hahiar o fran smib ddfommanitn, smo goe debe |
Sila Jde 850, COWMD SNPIESET (OERE OOWNOMES,
pubiogad
Markenng oiguial
Escala armmal
plars

orpanizacion wiiiza paa Negar al consumitor Sl
dbearer of &, 20201,

Es of mediv mediands af cual una onganiz
a CONODEr, COMUNcE, persusds o frala
Promacion Ez:m.dehmum-ummm.mnm
05 gue affece al memcado (Cdroova Navamo

jCaNao Adarcan, 2018).
Ton Una oF /85 OVIEnSanes canfermpdacias en

L define como o capacidad de bnndar
0 de mansara comecta § sera Pam jograno, e

Fahiindt 5010 CONMAr 0N UNa Capaciacin adecLacs
& s va o ofrecer (Aicaids, 2010).
Za refiere a lp eficacia, rapidez y agiVdad
ger y saf=iacer {as necesidaoes o chents
Capacidad oe respuesia = recodar gque = cijefio de oo

TAZACN =5 SESTEcer 3 sus clenies O USLanos.
Nogerms, 2075
La smpatie smoéca bnndar un Sericid cefafaoo)
personaicaco con une acifud de resoein, smahiics
Empatis amisiad hacia e usuano, o gue pos
m-! winciios mds soidos y posithos [Aibod,
T
Impice Que I OFgETNZACANT CUENEE Con
enfo y A3 achiud adecuados Dor pams
onai’ que sbende, incluysndo misgridsd. comfana
honesfidad. Esfo significa gue no solo de
an &) cuidado y los infereses oel usuano,

Admncion a los usuanos
Escala aromai'

Saguridad

o Silva: Tresifio =t al 2021

B Eresentaciin do instrucciones para o juss:

A, continuaciin, a usied e presemio el............. Cusstonano para med ef nivel de marketing digiral |y ia
ssnoidn de los usuanos e fa moesiopabdad provincal de Chachapoyas.............. Elaborado por...... Oamsl
Diaz Tawma. ..o voeeeveveeeeee- =0 el @fioc. . 2023 De acuerdo con los siguieries indicadores b= solcilo

gue cabfique cada uno de los fbems S50UN comesponda.

| Critario Calificacion Indicador

o%:%* INVESTIGA
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CLARIDAD
El iog)] -]
COMPrE Nidks
facimerie, BS
decir, su simtachca
Y Semanbca son

1. Mo cumple: con =1 criterio

El ftem no &5 clan.

2. Bajo Mivel

El ilem reqguere bastantes modfcaciones o una
modificacidn muy grande en e uso de las
palabras de acuerdo con sy significado o por la
ordenanon de estas.

4. Moderado el

Se reguiere una modificacion muy especifica
o= algunos o los Erminos del [em.

adecuadas.
El ftemn es daro, bene semantica v sintaxis
q. o e adecuada
El iterm no biene relacian bgica con la
1. Mo curmple con &1 criterio I =0,
COHERENCLA
El Hem Sens El item tiene una relacidn tangendal dejana

redacion logica oon
lai dmensidn o
indicador que eshk

2. Bajo Mivel

con la dirresrson.

2. Moderado el

El fem tene una relacidn moderada con
dimeEnsEen que s eskl midienda.

midienda.
El ftem == encuenira estl relaconado con la
4. b nirved dimesnsicn que estl midienda.
El item pueds sar eliminado sin que se vea
1. o cumple: con el criterio afectada la mesdicion de la dimssnisicen.
RELEVANCIA

El itern &5 es=ncial

El itern tiene alguna relevancia, pero olro bem

2 UCV

o Imporianke, &5 E'E‘IF Hived puede esiar nouyendo o que mide esie.
decir debe ser
NG A, Moderado el El itern es relativaments importante.
4. Ao nirved El item es muy relevants y debe ser inouido.
sa-e INVESTIGA
LA =)
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FORMATO DE VALIDACHIN

Eslimado Juaz: lear con debenimaanio los bems y calilicar en una escala de 1 a 4 gy valoracidn, asi como salicilamos brinds  sus observaciones que congiders
pefiananie.

Variable/categoria: MARKETING DIGITAL

Primera dimansidn / subcategoria: COMUNICACION
Objefvos de fa dimansidn: Evalvar &) gdesempens de i@ comuicacidn para descrbin & mvel def markehing digilal

Indicadanss tem Claridad Coherencia | Relevancia Dbservaciones!
Recomendackonos

Uisied i emoonirado anuncios de la Muemscipaldad =n las redes sociales dando | | |

Redes sociales B comnocer los senAcios que brinda?
La municipalidad da a conosoer ks seracics y promociones que bnnda a trases 4 4 4
Fagina web jde w1 pagina Wieb?.
| Ha beredlo oporfunidad de sisuakzar o na promocian de la mumscpabcdsd =n E- o .
Flasaforma de video baiguna plataforma de video por inbernet?
B fisted ha emocontrado algln blog donde la muncipabdad dé o conccer los 4 4 4
o Eercos gue bnnda?

Segunda dimensidn I subcategoria: PUBLICIDWAID
Objefvos de fa dimansidn: Evaliar ia efeciividad de ja publicidad pava descabin & mived ded markeling digilal

Indicadonres e Claridad Coherencia | Relevancia Dbservaciones!
Recomendackonos
Usied perocibe =i la Muniopalidad cwsnia con campanias de pubbcidad pos 4 ] 4
-
Campanfas pubbcRanas et
ienido acosso de cbsenvar publicidad en diancs diglales u online de F- a4 4
A dicgtal pHa
uncks == jdescuenio de pagos de los ssnacios ques afrece la rreuncipalicd ad ¥
L Ha feniido: oporiunidad de cbsarnvar alpimn vidso promocional por la selb de la E- o .
Yideos promocionales cipalidad?

aa INVESTIGA

e taa UCvy
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Tercera dirmensidn ! subcategoria: PLATS
Objatvos de la dimansidn: Evaluar fa eficacia de Iy plaze pare descnbir & nive) del marksding digial

Indicadores tem Claridad Coherencia | Rolevancia Chservaciones!
Recomondacionos

La municipabdad ha establecido una plataforma de pagos vl de log 4 4 F

Servicio virhal |serdicios gue brinda, dinamizando asi sws ransacoones?
L2 Msncipaldad cossrvia comouna dreersidad de camabes de disfnbucidin para da o & .
Canales de disnbuckn b e eree e jne senicios ¥ promociones que brinda’?
|2 Usied corsidera gue la municipalidad offece sus senicios de acuendio con e -] 4 F
Segrmentacidn Eegmemio de la poblaccn?
xisben diversos punios de SErACKS Que promocionan os desouenios -] 4 |
Fumfios de serdcio reicics gue brinda b munscipsa bdod ¥
Cuarta dirmensitn § subcategoria: PROMOCION
Oiyeivos de Ia afimeansidn Evaliar s efeciivadad de promocin pang o soribhis @l nived gel mankefing aigilal

Indicadorss ftem Claridad Coherencia | Relevancia Dbservaciones
Recomondacionos

La municipalidad cuenta con servicios adicionales que favonece en disminur i) -] 4 F

Servicios adicionales  orosidad de ios =7
| | =0 crReno la municpaliidasd IncENHva a SUs LSUaros Con eScUerios rebajas ] 4 4
e o5 ofertas ywio promociones para estar al dia en sus pagos?
Tarif La= tarifas en & preoo de oz sendcios gue benda la muncipaldad s -] ] 4
antas inativas para que ios usuanos curmpdan oon s pagos? nr1
. . |; Usied cress que los desouentos gue realiza @ moncipalidad en = pago 4 4 4
Lo algunos senicios que brinda contribuyesn a disminuir la morosidad 7

s INVESTIGA
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Variable/categoria: ATENCION A LOS USUARIOS

Primera dimensidn / subcategoria: ELEMENTOS TANGIBLES
Objetivos de fa dimensidn: Evaluar Ios elementos langibles para descridir &l nivel de atencidn & los usuanios.

los usuanos?

Indicadores ftem Claridad Coherencia | Relevancia Observaciones/
Recomendaciones
|2 muniopalidad tene equipos y iecnologias gue aparenten ser modemas? 4 4 4 -
pamero Los elementos matenales y documentacion relaconados con el senncio qu 4 4 4
e brinda la muniopalidad son visualmente sencilos y conbenen informacion -
53 a sus requerimisnios?
. Las instalacones fisicas de la munrcipabdad son odmodas, visuaimenis 4 a
= = htractivas y poseen un aspecto impio? -
Perzonal | o= senndores de la municipalidad ofrecen una buena apanenca personal? 4 4 -
Segunda dimension / subcategoria: FIABILIDAD
Objetivos de fa dimensidn: Evaluar [a fiabilidad para descritir & nivel de atencidn & oS usSuanos.
Observaciones/
Indicado ftem Claridad Coh ia | Rele ta
e Recomendaciones
Cuanco la munecpaldad brinda sus servicios cumple con Jos bempos] a4
Capacdad para brindar jestablecidos? >
el sernco ndo un usuarno tene un probiema, la municipalidad muesra un SIncery 4 4
nierés en soluoonaro? =
Tercera dimension / subcategoria: CAPACIDAD DE RESPUESTA
Otjetivos de la dirmensidn: Evaluar capacidad de respuesta para descnbi el nivel dé atencidn & Ios usuvanos.
Indicadores item Claridad Coherencia | Relevancia Obsarvaciones/
Recomendaciones
Rapidez | o5 serwdores piblicos de la municipalicad ofrecen un servicio ragedo y de 4 4 a
fcaldad a los usuanos segln sus Necescades? 1
Agtidac Los servidores pablicos de la murecipalbidad siempes estan dspuestos o 4 4 4 -
de manera iInmediata en caso de reclamos?
Volu servidores plblcos de la municpaidad siempre esian dspuesios 2 ayucad a4 4 4 -

oo INVESTIGA
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Cuarta dimension / subcategoria: EMPATIA

Opbjetivos de la dimensién. Evaluar Ja empalia para descridir &l nivel de atencidn & los usuarios.

Observaciones/
Indicado itom Claridad Coherencia | Relevancia
o Recomendaciones
Loz servidores publcos de la municipalidad ofrecen a sus usuarios una
Al ptencicn amable y comnés?
Respeto L2 muniopalidad Sens serndores pdblcos gue ofrecen una atencion con 4 =
Fespeio a sus usuanos?
Actitud L2 muniopafidad Sene servidores plblicos gue ofrecen una  alencion 4 4
lzada a sus usuanos? =
Quinta dimension / subcategoria: SEGURIDAD
Otjetivos de [a dimensidn: Evaluar Is seguridad parg describiv el nived de atencidn a oS usuarnos.
Indicadores item Claridad | Coh 2 | Relevancia Observaciones!
Recomendaciones
Conocminsdo o= serwdores plblicos tenen conocmmientos suficientes para responder a las 4 a K
eguntas de los usuanos en forma clara y precisa?
El comportarmeento de fos servidores poblicos de la municipalidad transmiis 4 4
Confianza confianza a los usuanos a §n de orlentarios en los servicios gue banda | -
runicipalidad? 1
Los usuarios de la municpalidad se menien seguros de los servicios 4 4 4
Hhoriasii feoben y los pagos que realzan™? qu1 )
Observaciones (precisar si hay suficiendcia):
Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [ x] Aplicable después de corregr [ | No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez evaluador: Dr. KERWIN JOSE CHAVEZ VERA
Especalidad del evaluador: Licenciado en Administracdn y Dr. en Gerencia

W e

Dr. Kerwin José Chivezr Vers

CE 003058624

Docente mm‘

o%%* INVESTIGA
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Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juex Or. Bias Alberio Tores Amras

Usted ha sido seleccionado para evaluar & instrumento *Coestiorano pama meot &l nheel de marketng digtal
¥ iz atencion de 05 USLANDS O i@ MUnnpaidas prowanois’ oe Ehachq:-u_ws

La evaluaocn del msfrumsnio s de gran relevancia para lograr gus ssa vabco y que los resulbados obleni dos
@ partr de &sie sean wilzados eficieniemente; apofando al gue haocer psicCiogicD. AQradscsmos U vabosa
colaboracian.

1. Datos generales del juez

Nombre del juez: br. ELIAS ALBERTO TORKRES ARMAS
Grado profesional: Wlmestria | | Daoclor (%]
Clinica [ | Social {

drea de formacitn académicac
Educatvai | Organizacional [ )

Areas de oxparioncia profosional: Docente de méindos estadisioos para la meesSgacion

Linfrersidad Macional Torbio Rodriguez de Mendoza de

Insttucion donde labor: Amazonas (LINTEM)

Tiempo de experiencia profesional on 2 2 4 afios f I
ol droa: MisdeSafics | wm |
Experiencia en Investigacion Docente Renacyt. (31 afos de expenencial)
x Propdsito de la ovaluacidn:

Wabdar el contenido del instrumenta, por juicio de: experins.

) Datos de la pscala

Mombre de la Prueba: | Cueshonavo para medir el néed o marketing digital i la afencidn oe jos
USUANGS O i3 MmuUmnoaDsdas provnoai oe Cha:han:l_pm

HAutar (a) EVaz Tawma, Danel (2023

Procedenon Chachapoyas

Aoministracion Aplicaciin mediants formulan Google / Aplicacian de campa

Tiempo de aplicacion: 18 minutos

Ambsto de aplicacion: Uisuanos de la Municipalicad provincial de Chachapoyas

Significacion: El plyeto &5 medir &l naei e marketng digital i b afencidn oe los
uscanos a fin de proponer un pian markefing digitai como hemamianta
jpara confnber a la mejora de la afencidn de los usuanos de ia
municipaidad Froveoail oe Chachapoyas.

o2:%* INVESTIGA
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4 Soporig todrico

Arca/Escala Subescala

PRI (dnesssiones) Definscion

ef proceso a bravés de la cual se pueds informar g
mmmdosomism&n

es ynportante faner en cuvanfa gue no

comuvcaciin s0i0 de hablar o fransmitr informacidn, sno
Ir mas alld g= eso, como expresar ideas

sentmienics. entre oftros  (Sanchez

varro, 20209

E3 una estratega de marketing Gue aciua comg
entre los productores y los consumdions.
publicidad dar @ conocer un prodicic O SENICID y @ Su ve
SICONAC & UNS apanzacion o marca (Nefo, 2018).
Es uno o= los elementos que conforman e
jmarketing. S= encarga de estudiar Jos canales y

plaza }strbucion fisica de los productos 0 senacios que
jorganzacdn utkza para legar af consumdor final

( (Alvarez ot &, 2020).

Escaly ordinal

£3 ol madio meciante &l cual UNA OGANZACKY
|33 & conocer, comursca, persuade o tafa
Promocsan loonmvencer, de forma directs o indirecta, los
o servicios gue ofrece al mercado (Cordova Navamo
Cailao Alarcen, 2019)
Son una de las dmensionas contampladas
modeewqu( que permite medy la cavded

ASem’cunohCWdebmdw
e 0 de manera cormacta y sevia. Mbpmae
8CeSaNnsc Ccorfay Com W3 capacdackn ade

&mﬂueabnﬂua:rapmyw .
der y sa¥sfacer las nmecesidades del clente. £4
e recorcar Que o obetvo de  fok
Zackin es satsfacer a sus chenfes O UsLanos
ps. 2015).
La empatia ynpica Snndar un Seraac detaliadd
personalizado con wna achfud de respedo
ymhxmdmbmm;

Atencidn a los usuanos
Escala ordina)

impica que fa cpganzacon cuenta con ef
y b acttud adecuados par porie
que anande, inciuyenda mfegndad,
fhonestdad  Esto significa que mo solo

en el cuadado y jos inteveses dal usuano,
Gue foda orgemzacon debe cemosirar

por satsfacer s pecesidades de
oo&gehm(&hn Trewo af al, 2021)

5 Presontacion de Instrucciones para of juez:

A contruackn, a usied le preserio of.............. Cusstionano para medr ef nvel de marketng digital y la
atancion de los usuanos de fa municipalidad provincial de CHachapoyas............. Elaborado por...... Dane)
Diaz Touma... ~ ..—enef afio......2023.. . De acuerdo con los siguentes ndicadores ke solcilo

w.:aulﬁquem mooalas umssogancamq)ondl

2% INVESTIGA
*s2 UCv
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Critorio Calificacion Indicador
1. Ho cusnple con el orrieno Ell Bem no es claro.
El it requere bastantes meodficaoones o
El tL;LRr.nﬁAD g2 | 2 Paio Ml una modficadcn muy grande en el uso de s
c ; - Fajn N palabras de aouerdo con su significado o por la
DT ardeEnacian de estas.
faciimenle, B

dhescir, s snkechca
¥ SEMandica Son

3. Moderada nivel

S requisne una modificacian muy especifica
de algunos de los rminos del iSem.

relacion logica con
la dimension o
Inccadior que =std

2. Bajo Nirvel

o ecuadars
T] 4. ARo niesd El ifem es claro, Sens semanbca y sintas
Sdecusia
.
I Ell item no fene relacion logica con
1. Mo cusmple con el oiieno dimensidn.
COHERENCIA
El item tiene [El ifem bene una relacion tangencial Aejana

oon |l dimension.

3. Moderada nivel

El ifem Hene una rdacion moderada con la
dmension que s es5a midemdo.

midi=ndio.
El k=m =& encuesnta sstd redacionado con la
4. AR nhrel dimensidn que =std midisndo.
Ell Bem pusde ser siminada sn gues e vea
1. No cumple con el oriienc afectada la medicidn de la dmensidn.
RELEVAMNCIA
El B=m es esencial 2. Bajo Nivel El ifem bene alguna rdevancia, pero oo item
O Impormes, es puede estar nchuyendo o gue mide ésie.
deor debe ser
inchuida. 3. Moderada nivel El Bem es relafvamenie imporianbs.
4. ARo niesd El ibem es mury rel=vanie y debe ser inchuda.
-8 INVESTIGA

*+2 UCV
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FORMATO DE VALIDACION

Eslimado Juez: leer con detenmeento los items y calificar en una escals de 1 a 4 =u valoradon, asi como solicilames trvinde sus cbsarvadones que considers

pertinente.

Variable/categoria: MARKETING DIGITAL

Primera dimension / subcategoria: COMUNICACION
Objetivos de [a dimensitn: Evaluar el desempeaio de ia comunicacitn para describir el nivel del marketing digital

Indicadores item Claridad Coherencia | Relevancia Observaciones/
Recomendaciones
jUsted ha encortrado anuncios de la Mumcipalidad en las redes socaales
Redes sociales Bando a conoocer los servioos gue brinda? < 4 4 Ninguos
muniopaiidad da a conooer j0s SerVCiOs y promociones que trinda af
Fotm wakh braves de su pagna Web? - K 4 Negura
Ha tenido oportursdad de visualizar dgunapmﬂononde a2 murscpalcad en
_APtmafnrmoawueo figuna plataforma de viceo por Fremet? - B B Ninguna
=ted ha encontrado algin b donde la mu dad de a conooer
Blogs ios que ¢ 4a? oo by . BI - - - Ninguna
Segunda dimension / subcategoria: PUBLICIDAD
S a ar ia & para i ng 1
Otyetivos de la dimensidn: Evaluar fa efectividad de Ja publicidad describir &l el del markeal
Indicadores item Claridad Coheroncia | Relevancia Obmarvaciones/
Recomendaciones
Campanas publicitanas PLBmd?petube = I Municpatcdad cuenta con campanas de publiiodad por a a a Ninguna
LHa tenido acceso de ver publicidad en danos digtales u online
o S— Pescuenio de pagos de los senvicos gue ofrece la municpaldac? s X 2 Ninguna
Videos ::: fenido osnumdad de cbservar algan video promocional por la web de 4 4 4 Ninguna
e oo INVESTIGA
oo e
oo UCV




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Tercera dimension / subcategoria: PLAZA
Objerivos de [a dimensidn: Evaluar fa eficacia de 18 plaza para describir el nivel dal markeling digital

Indicadores itemn Ctaridad Coherencia | Relevancia Observaciones!
Recomendaciones
La municipalidad ha establecido una plataforma de pagos virksal de log
Servido virtual Eervicios que brinda, cinamezando asi sus ransacciones? 4 4 4 Niguna
La Muniopafidad cuenta con una diversidad de canales de distnbocion para
Canales de dstribucion Sar a conocer los servicos y promociones que brinda? 4 4 4 Ninguna
Usted consdera que la municipalidad ofrece sus serwcios de acuerdo con e
Segmentacion L to de &3 ql ackn? - - E B Ningura
Existen dwersos nios de servicios gue mocionen los descuentos
Pumios de servicio o ios de t Iap: ¥ bcad? pro X - 4 B Ninguna
Cuarta dimension | subcategoria: PROMOCION
Objetivos de fa dimension: Evaluar fa efectividad de promocion para descritir el nivel del marketing digital.
Indicadoros item Claridad Coherencia | Relevancia Observaciones/
Recomendaciones
La muniopalidad cuenta con servicios adicionales gue favoreceria en
Servicios adidonales sminuir la morosidad de los usuanos? 4 4 4 Ninguna
K su ceenc =& municipaliiad mcentiva 3 Sus USLUanos con descuentos,
Aok Febajas, ofertas ywo promociones para estar al dia en sus pagos? 4 < 4 Ninguna
Las tarfas en o precio de los senicos gue brinda la municipalidad son
Tarrtas jlamativas para que los usuanos cumplan con los pagos? 4 4 4 Ninguna
| )sted cree gue los descuentos que realiza la municipalidad en el pago dq
Dwsossntos pigunos servicios que brinda confribuyen a disminwr la morosicad? 4 4 4 Dlingusam
o%%* INVESTIGA
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Variable/categoria: ATENCION A LOS USUARIOS

Primera dimension / subcategoria: ELEMENTOS TANGIBLES
Objetivos de fa dimensidn: Evaluar jos elementos tangibles para describir &l nivel de atencion & los usuanos.

Indicadores ftem Claridad Coheroncia | Relevancia Observaciones/
Recomendaciones
L a munscipaiicdad bene equspos ¥ jecnologlas que aparenten ser modernas? - B - Ninguna
Egupamento L os elemenios materiales y documentacion relacionades con el servicio qug
brinda la municpaldad son wisualmente senolios y contienen informmaci or < 4 B Ninguna
ecisa a sus reguernimientos?
(il anatic i l as instalaciones fisicas de la municopalidad son comodas, visualments s 4 a Ninguns
practivas y poseen un aspecio bmpo? -
Personal | os servidores de la muniapalidad ofecen una buena apanencia personal ? = 4 4 Neguna
Segunda dimension / subcategoria: FIABILIDAD
Objetivos de [a dimensidn: Evaluar Ia fabiidad para describir &l nivel de atencidn a 108 usuanos.
Observacione.
y Indicadores item Clanidad Coherencia | Relevancia ot
Recomendaciones
Cuanco la manicipalidad brinda sus servicios cumple con los Sempod
Capacdad para bnndar lacidos 7 4 K ) Ninguna
el servcio uando un usuario tiene un problema, la municpalidad moestra un snoerd a a a N
nterés en soluconario? i e
Tercera dimension / subcategoria: CAPACIDAD DE RESPUESTA
Opjetivos de [a dimensidn: Evaluar capacidad de respuesta para descritir &l nivel de atencidn a oS usuanos
Indicadores itom Clandad Coherencia | Reievancia Obsorvaciones!
Recomendaciones
) os servidores pdblcos de la municipalidad ofecen un servicio rApdo y dd
Rapideax calidad a los usuanos segun sus necesidades? 4 4 4 Ninguna
Scad L os serndores pitlicos de la municipaiidad slempre estan dispuestos 3
Agh jptender de manera mmediata en caso de redamos? = 4 ’ N
servidores piblicos de la muncipalidad siempre estan dispuestos 3
» B r a los usuarios? 4 4 K Ninguna

oo INVESTIGA
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Cuarta dimensitn | subcategoria: EMPATIA

Oiyetivos de & dimansitn: Evalivar la ampalia para describr &) aveel de sdencitn 8 08 GSLanas.

Indicadores itbem Clanda-d Coherencia | Relevancia Qosnrvaciones!
Recomendaciones
Loz mervidones piblicos de @ munecipabdad offecesn o sus osuarios e
Aumia b boed bmncicn amakie y cores? L] 4 4 Mmguna
[ T— La municipabdisd tene servidores pdblicos gue offecen una alencion oo " 4 4 Hinguna
respets a =us usuanos?
La municipabdad tene seradores publicos que ofecen wuna  atencicn
Acthad ree=monalizada o s s T 4 4 4 Nnguna
Quinta dimensién § subcategoria: SEGURIDAD
Oiyefivos de (& dimansitn: Evalivar la seguridad parg descnibir & Aved de afencid 8 DS LSUarGs
indicadioros itbem C laridaxd Coherencia | Relevancia Observaciones!
Recomendaciones
Conocimismio Lo semicdores plabbcos benen comoomeienios sfcienbes pora respomcer o kg 4 4 4 Minguna
preguias de los usuarios: en forma clara y precisa?
| comporamismio de os senadores plblicos de la municipalidad
Confiamza condarnrs a los usisanos @ fin de onendardos en oS sernocs Que bnnda 4 4 4 Minguna
municpalidac?
HMonestidad Los usuaros de la municpakdad se sienien segueos de los servicos nl.:l " 4 4 Hinguna

recis=n y ko pagos gues resslizan

Observacionss (precisar si hay sulicencia):

Dipinidn de aplicabilidad:

Aplicable [ X ] Aplicabile desputs de camegir [ ]

Apellidos ¥y mombres del juez evaluador: Dr. ELIAS ALBERTO TORRES ARMAS
Especialidad del evaluador: Licencsads en Esladislica, Maastino en Cencias con mencidn en Estadistica Aglicada y Dr. &n Flarficacsdn y Geasticn

=

0
F'ﬁ -EF.'I el eador

DML 18035004
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CALCULO DEL TAMARNO DE LA MUESTRA

Para poblaciones finitas

Cuando: Z= 9

nivel de confianza

N= _numero de individuos

P= 0,95

Q= 0,05
E= 0,05

Z°NPQ

n, =

7°PQ.+(N-

)E?

variabilidad

individuos que no poseen
la cart
precision o error

- 60,83




CARTA SOLICITANDO AUTORIZACION

Universidad
César Vallejo

“Afo de la unidad, la paz y el desarrollo”

Chiclayo, 14 de julio del 2023

Sefor(a)

Eco. PERCY ZUTA CASTILLO

ALCALDE

MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE CHACHAPOYAS
JR. ORTIZ ARRIETA N° 588 - CHACHAPOYAS

Asunto: Autorizar la ejecucion de un Proyecto de Investigacion en Administracion
De mi mayor consideracion:

Es grato dirigirme a usted, para saludario muy cordiaimente en nombre de la
Universidad Cesar Vallejo Filial CHICLAYO y a mio propio, desearle la continuidad y éxitos
en |la gestion que viene desempefiando.

La presente tiene como finalidad solictar su autorizacidn, a fin que el(la) Bach.
DANIEL DIAZ TAUMA, con DNI 41816930, del Taller de Elaboracién de Tesis de la Escuela
Académica Profesional de ADMINISTRACION, del Programa de Titulacién; pueda ejecutar
su investigacion tiulada: "MARKETING DIGITAL COMO HERRAMIENTA PARA
MEJORAR LA ATENCION DE LOS USUARIOS DE LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL
DE CHACHAPOYAS, 2023", en la institucion que pertenece a su digna direccon. Asi
mismo, de resultar favorable su autorizacion, le agradeceré brindar las faciidades
correspondientes a fin de cumplir su propésito.

Sin ofro particular, me despido de Usted, no sin antes expresar los sentimientos de
mi especial consideracion a su persona.

Atentamente,

Dr. Solis
NACIONAL DE LA ESCUELA DE
ADMINE TRACION DEL PROGRAMA DE TITULACION
UNIVERSIDAD CESAR VALLEJD
cc: Archivo PTUN
www.ucv.edu pe
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SR
DR. OMAR BULLON SOLIS

COORDINADOR NACIONAL DE LA ESCUELA DE ADMIMISTRACION EN EL PROGRAMA DE
TITULACION

UNIVERZIDAD CESAR VALLEJD

ASUNTD : COMUNICA FACILIDADES PARA REALIZAR INVESTIGACION EN L&
GERENCI& DE ADMINISTRACION TRIBUTARIA

Sirva & presanis para E.I!FI'HBE‘IH mi cordial saluda, Yy a la wer hacer de su conocmienio que
habienda recepeionada o dotuments de la referencia en ka misma que salicila AUTORIZACION a
fin de que &l Bae. Daniel Diaz Tauma, del taller de Elaboracian de Tesis de la Escusla Académica
Profesional de Adminisiracidn, del programa de lilacian pueda ejecutar sy investigacisn en la
Muricipalidad Provincal de Chachapoyas.

En ramdn a alo, s& le comunica que es1a Degendanda en alencidn al proveido de la Oficng General
de Adminisbracién vy Finanzas, auloriza su ingreso a panir de B fecha a la Gerencia de
Administracién Tributaria de la Municipalidad Provincial de Chachapoyas, a fin d& recabar la
informacidn comaspondents para la elaboraciin de su Tesis.

Sim olro paricular, quedo de usied.

Alerilarmenia;

Firmada Digiaiments por
ZUTA CULLAMPE CARLOS ELISED

JEFE(E]
OFICINA DE GESTION DE RECURSOS HUMANDS
Su autenticidad & inlegridad pueden ser conlrastada a iraves de la siquisnle difeccon web:
tipriitr ammite munsshachapeyas gob pelsisadminvalidagestosindex php
Cédign de Validacian: 20168007168:2023a2326553.002:df_2327586
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