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RESUMEN

La investigacion tuvo como objetivo general: Determinar la propuesta de
mejora del marketing digital para la gestion de calidad en la pequefia empresa centro
Ceramico Las Flores S.A.C., distrito Chimbote, 2023. Se utilizo el disefio de
investigacion no experimental-trasversal-descriptivo, para el recojo de informacion se
utilizé una muestra censal de 114 clientes y 12 trabajadores, a quienes se les aplico un
cuestionario de 26 preguntas en escala Likert, a través de la técnica de la encuesta,
obteniendo los siguientes resultados: ElI 57.02% de los clientes consideran que la
informacidn que brinda la pagina web a veces es util. El 54.39% rara vez la atencién
de los vendedores por la pagina web le parece rapida. El 69.30% a veces la publicidad
digital que realiza la empresa influye en su decision de compra. EIl 89.47% siempre
considera importante que la pagina web de la empresa tenga promociones. El 58.33%
de los trabajadores considera que casi siempre es necesario la mision y vision. El
83.33% a veces planifican las ventas. El 66.67% siempre se organiza las actividades
diarias. El 58.33% casi siempre las lineas de mando definidas facilitan el logro de
objetivos. Se concluye que, la empresa no gestiona adecuadamente la pagina web
empresarial, debido a que no cuentan con profesionales expertos en marketing digital,
ademas en la empresa no se planifica las ventas, porque no cuentan con un plan

estratégico con el cual pueden tener una guia para el cumplimiento de los objetivos.

Palabras clave: Gestion de calidad, Marketing digital.



ABSTRACT

The general objective of the research was: To determine the proposal to
improve digital marketing for quality management in the small business Centro
Ceramico Las Flores S.A.C., Chimbote district, 2023. The non-experimental-
transversal-descriptive research design was used for the For the collection of
information, a census sample of 114 clients and 12 workers was used, to whom a
questionnaire of 26 questions on the Likert scale was applied, through the survey
technique, obtaining the following results: 57.02% of the clients consider that the
information provided by the website is sometimes useful. 54.39% rarely find the
attention of sellers on the website fast. 69.30% sometimes the digital advertising
carried out by the company influences their purchase decision. 89.47% always consider
it important that the company's website has promotions. 58.33% of the workers
consider that the mission and vision is almost always necessary. 83.33% sometimes
plan sales. 66.67% always organize daily activities. 58.33% almost always defined lines
of command facilitate the achievement of objectives. It is concluded that the company
does not properly manage the business website, because they do not have professional
experts in digital marketing, in addition, the company does not plan sales, because they
do not have a strategic plan with which they can have a guide. for the fulfillment of the

objectives.

Keywords: Quality management, Digital Marketing.
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. INTRODUCCION

En la actualidad el uso de los canales digitales se han vuelto un factor de vital
Importancia, ya que por estos medios se pueden concretar ventas sin importar el espacio
ni el tiempo. EI marketing digital se convirtié en una herramienta importante para los
negocios que estan en constante competencia, sin embargo, en la mayoria de las Mypes,
se pudo observar que ain no consideran de vital importancia la implementacion del
marketing digital y eso se aprecia en sus canales digitales, podemos decir que hoy los
consumidores cambiaron los héabitos, costumbres, actitudes y comportamiento de

compra en el contexto digital (Belletich, 2021).

Podemos decir que las empresas que no se adaptan a los cambios son las que
fracasan facilmente, por este motivo es necesario que las micro y pequefias empresas
implemente el marketing digital y apliquen la gestién de calidad en sus procesos, en
primer lugar lo primero que requiere una PYME es entender qué es el Marketing Online
y cdmo funciona, puesto que existen muchas persona que creen que el marketing digital
es solo el uso de las redes sociales, ademas si no se cuenta con buenos procesos de
gestién calidad y un personal poco capacitado o inexperto en el tema, de nada servira
invertir una gran cantidad de recursos. Asi que el primer paso para reducir estos
problemas es la capacitacion, independientemente de si contrata externamente o no a
una empresa especializada, las PYMES deben saber de qué se trata todo esto. (Laoun,

2020)

Por otro lado, antes de la pandemia, las pymes englobaban el 97% de empresas
en Espafia, las microempresas constituyen el 94% de las empresas del sector privado

a enero del 2020 con un total de 3.417.000 compaiiias. Sin embargo, pese a dicha
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importancia uno de los principales errores es la falta de compromiso de la alta direccion
para implementar un sistema de gestion de calidad, es decir si la alta direccion de la
empresa no estd comprometida con la buena marcha del sistema, este no tendra éxito,
ya que, al fin y al cabo, es la responsable de proporcionar los recursos necesarios y de
conseguir que la filosofia de la norma llegue a formar parte de la estrategia empresarial.

(Ministerio de industria y comercio, 2021)

Previo a la pandemia, el 42% de las pymes mexicanas vendia en el canal digital
en promedio desde hace 2 a 5 afios, pero un 48% de las empresas comenzo a vender en
linea por la contingencia. Este impulso, aunque fue tan grande como el afio pasado,
también llevo a 2 de cada O a iniciarse en el canal digital durante 2022. Por ello destacan
algunos datos claves de la relevancia del canal online para las pymes en tiempos
pandémicos ya que 7 de cada 10 empresas que venden por internet les ha permitido
digitalizarse y ser mas competitivas. Por otro lado, para 34% de las pequefias y medianas
empresas las ventas online fueron su Unica fuente de ingresos durante la pandemia.
Ademas, 3 de cada 4 pymes asegura que la venta digital les abri6 mayores
oportunidades ya que pudieron llegar a audiencias que consideraban fuera de su

alcance. (Ramos, 2021)

En Bolivia los principales obstaculos que enfrentan las pymes para el uso del
marketing digital son las siguientes; en primer lugar la falta de informacion sobre las
herramientas disponibles y sus ventajas, que pueden ayudar a los empresarios a
implementar una Estrategia de Marketing Digital con éxito; del mimo modo el pensar
que el Marketing Digital es gratis, es un error muy frecuente en los empresarios y
pensar que pueden obtener beneficios sin invertir nada; del mismo modo otro error

comun es que fallan en la planificacion la cual es el primer proceso de la gestion de
2



calidad, en este sentido los duefios no plantean objetivos claros ni medibles, ademas
esto no se le comunica al personal lo cual ocasione que este no se involucre en la toma

de decisiones. (Rollano, 2018)

En Chile la aplicacion del marketing digital es sumamente importante debido
a que el 28% de las busquedas online sobre negocios cercanos resultan en compras.
Mas del 51% de los internautas mdviles han descubierto un nuevo negocio o empresa
al realizar basquedas a través de sus smartphones, el 86% de usuarios revisara las redes
sociales antes de decidir si realizar o no una compra y el 40% de los usuarios moviles
estdn buscando un negocio local o cercanos; sin embargo las empresas carecen de
buenos gestores para el area de marketing digital, por lo tanto es necesario que se
capacite al personal en temas de gestion de calidad y uso de herramientas informaticas

para mejorar los procesos en el area de marketing. (Samsing, 2020)

En el Perl las PYMES como principal motor de la economia peruana, ya que
genera empleo a méas de 7 millones de compatriotas, es decir, el 45% de la PEA, lo que
representa el 21% del PBI nacional. No obstante, el error en las mypes es que no adaptar
el sistema de gestion de calidad a los cambios de la organizacion, cabe decir que las
empresas cambian a lo largo de los afios (cambia su contexto, sus objetivos y metas,
las expectativas de sus clientes y otras partes interesadas), y no adaptar el sistema de
gestion al mismo ritmo es un error. Un buen sistema de gestion debe cambiar y
adaptarse al mismo ritmo que la empresa para conseguir que siga funcionando y

aportando mejoras en vez de convertirse en un lastre. (Benavides, 2021)

En el centro Ceramico Las Flores S.A.C., distrito Chimbote, los representantes

del area administrativa no han implementado el Marketing digital debido a que no han



investigado adecuadamente a su publico objetivo, es probable se esté subestimando la
importancia de los servicios online. La verdad es que es sumamente importante
entender cual es tu mercado digital. EI comportamiento que una empresa debe detener
en este mundo depende de los diferentes tipos de perfiles de los clientes, de su
comportamiento, etc. Y es por estoque es muy importante conocer el mercado si se
busca crear una estrategia online. Por todo lo expresado se planted el siguiente
enunciado de investigacion: ;Cudl es la propuesta de mejora del marketing digital para
la gestion de calidad en la pequefia empresa centro Cerdmico Las Flores S.A.C., distrito
Chimbote, 2023.?. para resolver el problema se plante6 como objetivo general:
Determinar la propuesta de mejora del marketing digital para la gestion de calidad en

la pequefia empresa centro Ceramico Las Flores S.A.C., distrito Chimbote, 2023.

Y para desarrollar el objetivo general se plantearon los siguientes objetivos
especificos: Describir las caracteristicas del marketing digital para la gestion de calidad
en la pequefia empresa centro Cerdmico Las Flores S.A.C., distrito Chimbote,

2023, Determinar las caracteristicas de la gestion de calidad en la pequefia empresa
centro Ceramico Las Flores S.A.C., distrito Chimbote, 2023; y Elaborar una propuesta
de marketing digital para la gestion de calidad en la pequefia empresa centro Ceramico

Las Flores S.A.C., distrito Chimbote, 2023

La investigacion se justifica por la aplicacion de conocimientos y estadisticas,
tiene una contribuciéon en la aplicacion de los conocimientos sobre el marketing digital
y gestion de calidad donde los resultados obtenidos y presentados, generaron una
propuesta, y pueden ser incorporados como cimientos para nuevos conocimientos a las
ciencias empresariales. Asi mismo, se toma en cuenta el sentido practico, ya que las

estrategias que se propusieron en el presente estudio sirvieron para incrementar las
4



ventas del centro Cerdmico Las Flores S.A.C., distrito Chimbote, asi también, fue una
guia para cualquier otra organizacion direccionada al mismo rubro. Para finalizar,
tenemos la explicacion metodoldgica dado que hace uso del método cientifico, ademas
de estar cimentado en un disefio de investigacion y en cuanto a la recoleccién de datos
se empleo la técnica de la encuesta al igual que el instrumento del cuestionario, para

la contextualizacion de los resultados de la investigacion.

Se utilizo el disefio de investigacién no experimental-trasversal-descriptivo,
para el recojo de informacion se utilizé una muestra censal de 114 clientes y 12
trabajadores, a quienes se les aplico un cuestionario de 26 preguntas en escala Likert,
a través de la técnica de la encuesta, obteniendo los siguientes resultados: El 57.02%
de los clientes consideran que la informacion que brinda la pagina web a veces es til.
El 54.39% rara vez la atencién de los vendedores por la pagina web le parece rapida.
El 69.30% a veces la publicidad digital que realiza la empresa influye en su decision
de compra. El 89.47% siempre considera importante que la pagina web de la empresa
tenga promociones. El 58.33% de los trabajadores considera que casi siempre es
necesario la misién y vision. El 83.33% a veces planifican las ventas. ElI 66.67%
siempre se organiza las actividades diarias. EI 58.33% casi siempre las lineas de mando
definidas facilitan el logro de objetivos. Se concluye que, la empresa no gestiona
adecuadamente la pagina web empresarial, debido a que no cuentan con profesionales
expertos en marketing digital, ademas en la empresa no se planifica las ventas, porque
no cuentan con un plan estratégico con el cual pueden tener una guia para el

cumplimiento de los objetivos.



Il. REVISION DE LITERATURA

2.1. Antecedentes

2.1.1 Antecedentes internacionales

Miranda (2021) en su tesis Marketing digital y su incidencia en las ventas en la
empresa Ferreteria Su Casa de la ciudad de Ambato. De la universidad Técnica de
Ambato, previo a la obtencion del Titulo de Licenciada en Mercadotecnia. Tuvo como
objetivo: Investigar el marketing digital y su incidencia en las ventas en la empresa
Ferreteria Su Casa de la ciudad de Ambato. El estudio fue de tipo cuantitativo, de
disefio no experimental, transversal, descriptivo, la muestra estuvo conformada por
384 personas de la ciudad de Ambatolo que servira como objeto de estudio para la
investigacion, para recopilar los datos se aplicd un cuestionario de 13 preguntas
multivariadas a través de la técnica de la encuesta, obteniendo lo siguientes resultados:
el 60,16% son hombres, el 37,50% corresponde a personas de 18 a 30 afios, el 39,06%
esta totalmente de acuerdo en que la empresa Ferreteria Su Casa debe emplear las redes
sociales para publicar las ofertas mensuales, el 40,10% estan totalmente de acuerdo en
que el marketing de influencia (uso de influencer) es adecuado para la decision de
compra de la empresa Ferreteria Su Casa, el 47,66% estan totalmente de acuerdo en
que los siguientes factores: producto, precio, plaza y promocién influyen en la decision
de compra, el 41,67% esta totalmente de acuerdo en que las siguientes caracteristicas:
precio, calidad, disefio y empaque influyen en la adquisicion de productos, el 45,05%
estd totalmente de acuerdo en que la variedad de productos/marcas contribuyen a
ofrecer un mejor servicio al cliente, el 45,57% est4 totalmente de acuerdo en que el

namero de publicaciones que se realiza en redes sociales genera confianza en los



clientes, el 37,76% esté totalmente de acuerdo en que las ventas personales inciden en
el volumen de compra, el 36,46% es indiferente en que la venta no personal genera
desconfianza al momento de adquirir un producto, el 37,24% usa el Facebook, el
33.59% esté totalmente de acuerdo en el volumen de la empresa en redes sociales, es
decir, la cantidad de productos ofertantes a través de las redes contribuye a generar una
venta, el 43,49% esta totalmente de acuerdo en que la imagen que presenta la empresa
es importante para realizar una compra, el 42,45% esté totalmente de acuerdo en que
el volumen de ventas por maquinas automaticas en una empresa permitira el aumento
en sus ingresos. Se concluye que se ha mantenido en un porcentaje estandar de su masa
clientes lo que indica que al estar varios afos dentro del mercado Ambatefio de
ferreterias ha logrado tener un gran impacto en sus clientes, mostrando su
posicionamiento en el mercado frente a la competencia, y que, a su vez, ha permitido
fidelizarlos dentro de la empresa ademas frente a la situacion actual y los resultados
obtenidos se menciona que la empresa debe poseer mas contenido digital dentro de las

redes sociales.

Rincdn (2020) en su tesis Propuesta de marketing digital para la empresa J.A
Importools S.A.S. De la Universidad Catolica de Colombia, para optar al titulo de
Ingeniera Industrial; tuvo como objetivo plantear una propuesta de marketing digital
que mejore los procesos de venta, comercializacion de herramienta y PQR en la
empresa JA IMPORTOOLS S.A.S. Se utilizo una muestra 10 ferreterias de una
poblacion de 10, a quienes se le aplico un cuestionario de 6 preguntas cerradas, a través
de la técnica de la encuesta, obteniendo los siguientes resultados: el 63.6 % aplicando
estos modelos y actualizandose frente a los cambios repentinos del sector digital, el

100% de las empresas han identificado que el marketing digital les ayudo atraer nuevos
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consumidores por medios digitales, el 100% de las empresas encuestadas el marketing
digital ha hecho que los negocios crezcan de manera eficiente de modo que contribuye
a tener mayor visualizacion en el sector ferretero, el 100% demostrando que el
marketing digital abarca un publico consumidor més amplio, el 70% de las empresas
encuestadas han invertido en el plan de marketing digital un monto aproximado de
5.000.000 millones a 7.500.000, el 100% de los empresarios méas grandes recomiendan
emplear este método si se desea un crecimiento significativo tanto en el sector como
en la compafiia. Se concluye que, se evidencio que para las grandes empresas el uso
del marketing digital le permiti6 posicionarse en el mercado e incrementar sus ventas.
Frente a la pandemia del covid-19 las ventas y el cierre de los locales afecto gravemente
a los empresarios, por ende, se observo que si la empresa contrata el plan de marketing
digital podria continuar con sus ventas en linea, sin frenar sus procesos de venta y
comercializacion. Segun el balance proyectado se evidencia que la empresa en el 2024
recuperara su inversion de $1.498.000 dado que la tasa de rendimiento interno es mayor

e indica que el proyecto es rentable.

Mejia (2018) en su tesis Propuesta de plan estratégico de marketing digital
para la empresa Animate. De la Universidad de Guayaquil, para optar por el titulo de
ingenieria comercial. El presente estudio se orientd a la propuesta de un plan
estratégico de Marketing digital para la empresa ANIMATE en la ciudad de Guayaquil
dedicada a la compra y venta de productos orientados al anime. Se utilizdé una
metodologia con enfoque mixto, basado en el paradigma cuantitativo y cualitativo, de
tipo no experimental y con un alcance descriptivo. Se utilizo una muestra de 377
clientes, a quienes se le aplico un cuestionario de 8 preguntas cerrada. Resultados: el

75% respondieron que asisten a convenciones de animes mangas Yy videojuegos en
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Guayaquil, el 98% de los encuestados usan Facebook, Instagram y YouTube, el 91%
de la poblacion prefiere conectarse y usar las redes sociales durante horarios de media
tarde y noche, el 73,74% del total respondieron que si les gustaria recibir este tipo de
publicidad, El 82,23% de la poblacién respondieron que les gustaria recibir la
publicidad por medio de redes, El 58% de los encuestados compra o han comprado
productos de anime por medio de las redes sociales. el 70% respondieron que una
publicidad en redes sociales debe contener la imagen de los productos, precio, nimeros
de contactos de la empresa, y las promaociones, el 60,21% son de género masculino. Se
concluye que: El estudio realizado en la empresa ANIMATE indica que no se realiza
marketing digital, el gerente se enfoca en publicidad tradicional debido a que no
mantienen contacto o formacion en este campo. Se realizaron entrevistas, grupo focal
a expertos en el tema de anime y encuestas a personas a las que les gusta o tienen
tendencia hacia esta industria, para conocer la opinion de varias personas e indicaron
varios puntos referentes a la divulgacion de anuncios en redes sociales y el disefio de

un sitio web llamativo para el cliente.

Bedon (2018) en su tesis Estrategias de marketing digital para posicionar la
marca de una empresa organizadora de eventos. Caso GIVE. En la Universidad
Pontificia Universidad Catolica del Ecuador, para a la obtencion del titulo de Ingeniero
Comercial El presente proyecto de investigacion tiene como objetivo principal
desarrollar estrategias de marketing digital para posicionar la marca de una empresa
organizadora de eventos académicos “GIVE”. La metodologia fue descriptiva, de
disefio no experimental transversal, se utilizé una poblacion muestral de 90 clientes
que son el total de asistentes a los eventos de la empresa GIVE, a quienes se le aplico

un cuestionario de 8 preguntas cerradas, obteniendo los siguientes resultados. el 100%
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respondi6 que si, si se consideran usuarios activos de redes sociales. EI 76% de los
encuestados utiliza Facebook con més frecuencia. EI 72% si conocen sobre los
servicios de GIVE, el 91% de los encuestados solo visitan 1 vez a la semana las redes
sociales de GIVE, El 50% de las personas visitan GIVE por temas motivacionales, el
96% de los encuestados si ha visto la marca GIVE en otros anuncios, El 74% responde
que dichos Likes no definen el posicionamiento de la marca, EI 78% de los encuestados
preferirian que los servicios de GIVE sean promocionados bajo la red social de
Facebook, el 51% prefiere que sean con mensajes e imagenes creativas. Se concluye
que: La empresa no puede efectuar una promocion eficaz de sus eventos, por lo tanto,
dichos proyectos no llenan el maximo de cupos. Las estrategias de marketing digital
influyen en la mejora del posicionamiento del nombre de la empresa en la ciudad de
Ambato, al igual que la transmisién del mensaje, la promocion y difusién efectiva de

los eventos a organizar.
2.1.2. Antecedentes Nacionales

Dominguez (2021) en su tesis Gestion de calidad y el marketing en las mype
rubro ferreterias distrito de Frias, Piura afio 2021; En la universidad Uladech Catolica
los Angeles de Chimbote, para optar el titulo profesional de licenciado en
administracion tuvo como objetivo general determinar las caracteristicas de gestion de
calidad y el marketing en las Mype rubro ferreterias distrito de Frias, Piura afio 2021.
Se obtuvo los resultados que el 83.8% de clientes de las ferreterias si estan satisfechos
con los productos que compraron, el 100% de los propietarios no representan los
procedimientos en gréaficos, el 83.8% de clientes si les son atendidas sus necesidades

y el 72. 1% de clientes no tienen conocimiento que las ferreterias empleen estrategias

10



de crecimiento. Se utilizé la metodologia de tipo cuantitativo, nivel descriptivo, disefio
no experimental y corte transversal, la técnica de recojo de datos la encuesta,
instrumento el cuestionario estructurado con preguntas cerradas de escala nominal. Las
principales conclusiones fueron: con respecto a los requisitos de gestion de calidad se
conocid que la mayoria de los clientes consideran que las ferreterias si cumplen con
los requisitos ya que si estan satisfechos con los productos que compraron y si cuentan
con productos necesarios para el cumplimiento de sus necesidades. En relacion a las
herramientas de gestion de calidad se determind que en su mayoria de propietarios
consideran que es importante la priorizacion de problemas porque ayuda a determinar
cuales se deben resolver primero. El proceso del marketing se identificé en su mayoria
que a los clientes si les son atendidas sus necesidades y respecto a las estrategias de
marketing se determiné que la mayoria de las mypes no aplican dichas estrategias para
alcanzar los objetivos establecidos.

Zurita (2020) en su tesis Gestion de calidad y marketing digital como factor
relevante en la propuesta de mejora en las micro y pequefias empresas, sector
comercio, rubro Ferreterias en el distrito Castilla, 2020. En la universidad Uladech
Catolica los Angeles de Chimbote, para optar el titulo profesional de licenciad en
administracion.  La investigacion. Tuvo como objetivo general, Determinar las
principales caracteristicas de la relacion de gestion y marketing digital en las MYPES
del Sector comercio - rubro ferreterias en el distrito Castilla, afio 2020. La investigacion
fue de disefio no experimental- transversal—descriptivo, se escogio una muestra de 10
Mypes de una poblacion de 10, se aplicO un cuestionario de 21 preguntas.
Obteniéndose los resultados. Referente mypes , el 50% tienen de 4 a 6 afios de

pertenencia, el 80% tiene de 1 a 5 trabajadores, el 80% de trabajadores son
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familiares, el 90% crear a generar ganancia. Referente a la variable, el 50% desconoce
termino gestion, el 50% utiliza técnica moderna de gestion de calidad, el 50 % el
personal tiene dificultades a adaptarse al cambio, el 70% utiliza técnicas para medir el
rendimiento del personal, el 60% considera que la gestion de calidad ayuda a mejorar
su rendimiento. Referente al marketing digital, el 50 % conoce el marketing digital, el
50% los productos que ofrece satisfacen los clientes, el 40% utiliza medios para
publicitar, el 70% utiliza herramientas de marketing digital, el 60% muy pocas veces
capacita el personal, el 70% la publicidad ayuda a incrementar sus ventas, el 60% la
presencia de las redes sociales es importante, en conclusion, los microempresarios
desconocen el termino marketing, también tienen dificultades en adaptarse al cambio

(2022) en su tesis Marketing digital y su impacto en las ventas en la empresa
El Mellizo rubro lubricantes de Marcavelica — Sullana, afio 2022. Tuvo como objetivo
general: analizar el impacto del marketing digital en las ventas en la empresa El Mellizo
rubro lubricantes de Marcavelica - Sullana, afio 2022. La metodologia que se aplicd
fue no experimental aplicada, cuantitativa correlacional, de corte transversal. La
poblacién estuvo compuesta por los clientes de la empresa EI Mellizo constituyendo
una poblacion infinita. La muestra fue de 384 clientes, el instrumento que se aplico fue
el cuestionario, validado por tres expertos. La confiabilidad del instrumento estuvo
dada por alfa de Cronbach cuyo valor 0,922 lo que significa que el instrumento fue
confiable. Como resultado se obtuvo que el marketing digital con las ventas muestra
una correlacion de Spearman muy buena, r=0.968, segln se deduce de la significancia
de dicha correlacion, Sig.=0.000, que resulto6 ser inferior a 0.05. El estudio indica que
la empresa El Mellizo usa el marketing digital en un nivel medio, de acuerdo a la

opinion del 64.1% de los consumidores. Demostrando asi que la
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empresa usa el marketing digital en un nivel medio desaprovechando la oportunidad
de la tecnologia.

Tarrillo (2021) en su tesis La gestion de calidad y la rentabilidad en la empresa
industrial manufacturera APROIN PERU SAC, Lima, 2021; tuvo como objetivo
demostrar la relacion existente entre la gestion de calidad y la rentabilidad de la
empresa manufacturera APROIN PERU SAC, Lima 2021. Para el desarrollo de la
presente tesis, el investigador hizo la consulta y uso de las teorias de investigacion,
ademas de los métodos que permitieron obtener resultados confiables de acuerdo a los
objetivos planteados. Para ello, se trabajé con una unidad muestral de 30 trabajadores
administrativos y gerencia de la empresa APROIN PERU SAC. Los datos obtenidos
en el trabajo desarrollado en campo demuestran la necesidad de contar con un esquema
de actividades y lineamientos que tiene la gestion de calidad para lograr el éxito
empresarial. El estudio realizado a APROIN PERU SAC, ha reflejado la ausencia clara
de una filosofia de trabajo en base a la gestién de calidad. Ademas, el descarte de contar
con un plan estratégico, la no existencia de un control y seguimientos de la calidad de
los productos y procesos, la carencia de estrategias que logren mayor competitividad
en el mercado e ineficiencia en el cumplimiento de los objetivos de la empresa.

Pereda (2018) en su tesis La gestion de calidad y el uso del marketing en la
micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro ferreteria del distrito de
Querecotillo, afio 2018; En la universidad Uladech Catélica los Angeles de Chimbote,
para optar el titulo profesional de licenciado en administracion tuvo como objetivo
general: Determinar las caracteristicas de la gestion de calidad y el uso del marketing

en la micro y pequefias empresas del sector comercio rubro ferreteria del distrito de
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Querecotillo, afio 2018, la investigacion es de tipo descriptiva, nivel cuantitativa, de
disefio no experimental con corte transversal, para llevarla a cabo se escogié una
muestra poblacional de 68 clientes, a quienes se les aplico la técnica de la encuesta
utilizando como instrumento un cuestionario de 24 preguntas y se obtuvieron los
siguientes resultados: el 85 % de los clientes de las ferreterias de Querecotillo estan
totalmente de acuerdo en que se sienten satisfecho con la calidad que brindan las
empresas, y el 90 % de los clientes de las Ferreterias de Querecotillo estan totalmente
de acuerdo en que es importante la misidn y vision en las empresas. Se concluyé que
los clientes estan de acuerdo que, manteniendo una buena atencién, establecimiento
estratégico, personal capacitado, adecuado ambiente y buenos productos, los
consumidores acudiran y se fidelizaran con dicho establecimiento, las ferreterias en la
cual debe de ver y poner en practica las estrategias para que originen una buena
demanda en su negocio.

2.1.3. Antecedentes Locales

Pajilla (2020) en su tesis El marketing digital como factor relevante para la
gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta
de prendas de vestir al por menor para damas y caballeros en el centro de Chimbote,
2020. En la universidad Uladech Catdlica los Angeles de Chimbote, para optar el titulo
profesional de licenciado en administracion. Se tuvo como objetivo general:
Determinar las principales caracteristicas del marketing digital como factor relevante
para la gestion de calidad en las Micro y Pequefias empresas del sector comercio, rubro
venta de prendas de vestir al por menor para damas y caballeros en el Centro de
Chimbote, 2020. La investigacion fue de disefio no experimental- transversal-

descriptivo, se trabajo con una muestra de 16 representantes, de una poblacion de 20
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microempresarios. A quienes se les aplico un cuestionario de 24 preguntas a través de
la técnica la encuesta, obteniendo los siguientes resultados: ElI 68.75% de los
representantes son del género femenino, el 75% de las empresas tienen de 7 a mas afios
en el rubro, el 100% considera que la gestion de calidad si mejora el rendimiento del
negocio, el 100% afirma que las herramientas del marketing digital si mejoraria la
rentabilidad de la empresa. Concluyendo que la mayoria de los representantes son del
género femenino, las microempresas tienen de 7 a méas afios en el rubro y la totalidad
considera que la gestion de calidad si contribuye con el rendimiento del negocio y el
uso de las herramientas del marketing digital si mejoraria la rentabilidad de la empresa.

Oviedo (2020) en su tesis Gestion de calidad con el uso del marketing y plan
de mejora en las micro y pequefias empresas sector comercio, rubro ferreterias en la
avenida Pacifico, distrito de Nuevo Chimbote, provincia del Santa, 2018. En la
universidad Uladech Catdlica los Angeles de Chimbote, para optar el titulo profesional
de licenciado en administracion. El presente trabajo de investigacion tuvo el siguiente
objetivo general Determinar las caracteristicas de la gestién de calidad con el uso del
marketing y plan de mejora en las micro y pequefias empresas sector comercio, rubro
ferreteria. En la metodologia se usé una investigacion cuantitativa, nivel descriptivo
con un disefio no experimental transversal, con una poblacion muestral de 13 micro
empresas. Se usO la técnica encuesta e instrumento cuestionario, obteniendose los
siguientes resultados: El 50.8% de los encuestados tiene de 31 a 20 afios de edad, el
61.5% de los encuestados son del sexo masculino, el 46.2% de ferreterias tiene de 7 a
mas afios en el rubro, el 53.8% si conoce la gestion de calidad, el 76.9% conoce el
termino marketing. Y llegando a la conclusion que la mayoria (53.8%) de los

representantes legales son los duefios de las ferreterias, la totalidad de las
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microempresas fueron creadas para generar ganancias, La totalidad considera que la
gestion de calidad contribuye a mejorar el rendimiento del negocio, ademés que los
productos que ofrece si atiende las necesidades de los clientes.

Portella ( 2018) en su tesis Gestion de calidad con el uso del marketing en las
micro y pequefias empresas del sector comercio -rubro venta minorista de articulos de
ferreteria, avenida José Pardo del distrito de Chimbote, 2018; En la universidad
Uladech Catolica los Angeles de Chimbote, para optar el titulo profesional de
licenciado en administracion tuvo como objetivo general: determinar las principales
caracteristicas de la Gestion de Calidad con el uso del marketing en las micro y
pequefias empresas del sector comercio — rubro venta minorista de articulos de
ferreteria, avenida José Pardo del distrito de Chimbote, 2018. La cual es justificada
porque les servird a las futuras generaciones como modelo, para desarrollar distintas
investigaciones lo que permitira que se tengan méas conocimientos sobre este tipo de
microempresas, permitiendo ampliar el conocimiento sobre la gestion de calidad y el
marketing dentro de una empresa. La muestra estuvo constituida por 8 micro y
pequefias empresas a quienes se les aplico un cuestionario de 23 preguntas, empleando
la técnica de la encuesta los cuales dio los siguientes resultados: el 75% son de sexo
masculino, el 100% son establecidos con la finalidad de crear ganancias, el 87.5% cree
que la gestion de calidad si contribuye a un mejor rendimiento, el 62.5% la estrategia
de venta es la que contribuye a un mejor rendimiento, el 62.5% la estrategia de venta
es la herramienta mas usada, el 100% el marketing fomenta al perfeccionamiento del
rendimiento. La investigacion concluyd que la mayoria de las micro y pequefias
empresas aplican la gestion de calidad, pero sin embargo uno de sus mayores

dificultades es el debido reconocimiento puesto que no cuentan con la publicidad
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adecuada lo cual les permita ser reconocidos en el mercado laboral, siendo esto uno de
los factores por los cuales no se implementa un desarrollo adecuado.

Peléez (2018) en su tesis Gestion de calidad con el uso del marketing en las
micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro ferreterias, las Malvinas,
distrito Chimbote, 2018; En la universidad Uladech Catélica los Angeles de Chimbote,
para optar el titulo profesional de licenciado en administracién tuvo como objetivo
general determinar las principales caracteristicas de la gestion de calidad con el uso del
marketing en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro ferreterias, Las
Malvinas, distrito Chimbote, 2018. La investigacion fue de disefio no experimental
— transversal, y se utilizd una poblacién muestral de 34 micro y pequefias empresas, a
quienes se les aplicd un cuestionario de 22 preguntas. Obteniéndose los siguientes
resultados. El 52.94% de los representantes tienen entre 31 a 50 afios de edad. El
91.18% son de género masculino. EI 52.94% son duefios. El 82.35% cuentan con un
promedio de 1 a 5 trabajadores. El 64.71% tienen como finalidad de generar ganancia.
El 41.18% no tienen conocimiento sobre la gestion de calidad. El 38.24% utilizan la
atencion al cliente. El 55.88% aseguran que miden el rendimiento del personal
mediante la observacion. El 47.06% tienen cierto conocimiento sobre el marketing. El
41.18% asegura que a veces sus productos que ofrecen satisfacen las necesidades de
los clientes. EI 100.00% aseguran que no cuentan con una base de datos de sus clientes.
El 50.00% utilizan la estrategia de ventas como herramientas de marketing. El 73.53%
aseguran que si utilizan las herramientas de marketing. El 52.94% aseguran que al
utilizar el marketing es hacer conocida la empresa. Conclusion: La mayoria de las

Mypes si aplican gestion de calidad con el uso del marketing, dado que usan los

17



carteles y la estrategia de ventas, de esta manera han logrado hacer conocida la
empresa.
2.2. Bases teoricas de la investigacion

Marketing digital

Kotler (2018) refiere que los consumidores tienen mucha informacion
acerca de los productos y servicio contrastando las mejores ofertas de productos
de la misma categoria. La organizacion se encarga mediante una investigacion
de mercados la segmentacion e implementacion de un producto o servicio para

desarrollar el segmento investigado.

De este modo las organizaciones actualmente buscan llegar a la mente
del consumidor. Percibiendo que el marketing digital conocido como
mercadotecnia online, radica en el conocimiento del ciberespacio y todas las
redes con el objetivo de que las ventas se incremente en este mercado
cibernético actual. Es fundamental mencionar que la mercadotecnia digital es
una rama del marketing tradicional no es algo que sustituya. El inicio del
marketing digital fue en la década de los noventa juntamente con las tiendas de

comercio electronico como Alibaba, Ebay, Zalando, Amazon (Mejia, 2018).

La mercadotécnica digital se comparan con varias actividades enlazadas
con la conceptualizacion del marketing cibernético que maneja canales
virtuales, también 25 se utiliza SMS de celulares medios no precisamente
cibernético, cuando si cuentan con tecnologia son capaces de enviar y recibir

documentacion informaética, imagenes, videos. (Cortes, 2018)
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Chaffey & Russell (2018) conceptualizan que el desarrollo del
marketing digital es la usabilidad del internet para darle mejor desempefio a las
acciones del Marketing, por lo que los consumidores finales se incrementan y
fidelizan por el uso adecuado de la tecnologia digital donde crece el enfoque
planificado para darle mayor informacion al consumidor, dandole un servicio

de calidad cibernético y una buena comunicacion satisfaciendo sus necesidades.

Objetivos del marketing digital

Los objetivos de marketing digital son los resultados especificos que se
desean lograr en un lapso de tiempo definido, utilizando una serie de tacticas
debidamente especificadas. De acuerdo con Seminario (2022) menciona los

siguientes objetivos:

Reconocimiento de marca. El reconocimiento de marca permite que la
empresa, producto o servicio se posicione en el mercado. En este caso,
las acciones se enfocan al branding, a la identificacién de la marca por
parte del usuario, consumidor o cliente, para lograr entrar en su mente

y ser recordado. Para ello, normalmente, la finalidad inicial es impactar.

Captar nuevos clientes. Cuando el objetivo es la captacién de nuevos
clientes, la estrategia ha de centrarse en explorar nuevas lineas o canales
que permitan mejorar el nimero de conversiones. Las ofertas y los

descuentos son buenas acciones para conseguirlo.
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Fidelizar clientes. En este caso, el publico objetivo al que se dirigen las
acciones ya ha realizado alguna conversién. Lo importante ahora es que
se queden y repitan la conversion. De hecho, es méas rentable mantener
un cliente que conseguir uno nuevo. Por tanto, los esfuerzos han de
centrarse en conocer la cartera de clientes, ofrecer una buena

experiencia, mantener el contacto y ganarse la confianza.

Aumentar el numero de ventas. El incremento de las ventas es
posiblemente el objetivo de marketing por excelencia de cualquier
empresa, puesto que se asocia al aumento de los beneficios. Sin
embargo, una empresa ha de estar preparada tanto para conseguirlo

como para que la operacion sea un éxito (p. 12).

Nuevo alcance del marketing digital

En un entorno minorista cada vez mas complejo, la participacion del

cliente es esencial pero retadora. Los minoristas deben pasar de un enfoque de

marketing lineal de comunicacion unidireccional a un modelo de intercambio

de valor de dialogo mutuo y distribucion de beneficios entre el proveedor y el

consumidor. Los intercambios son de flujo libre, uno a muchos o uno a uno. La

difusion de la informacion y la conciencia puede ocurrir a traves de numerosos

canales, como la blogdsfera, YouTube, Facebook, Instagram, Snapchat,

Pinterest y una variedad de otras plataformas. Las comunidades en linea y las

redes sociales les permiten a las personas crear facilmente contenido y publicar

publicamente sus opiniones, experiencias y pensamientos y sentimientos sobre

muchos temas y productos, apresurando enormemente la difusion de
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informacion. Por ejemplo, los clientes a menudo investigan en linea y luego
compran en tiendas y también navegan en las tiendas y luego buscan otras
opciones. La investigacion en linea de los clientes sobre los productos es
particularmente popular para articulos de mayor precio, asi como para bienes
de consumo como comestibles y maquillaje. Los clientes hacen uso en su
mayoria del internet para determinar lo que desean comprar, utilizando la
informacion para la elegir la mejor opcién, entre ofertas, paquetes, tipo de

producto, etc. (Shyu et al, 2015).

Dimensiones del marketing digital

D1: Trafico (incremento de usuarios)

Los usuarios ingresan y consultan la plataforma digital (web o blog

profesional) del emprendimiento digital. (Pendino, 2018)

D2: Actividades del Marketing digital (Medios digitales)

Es la zona donde se genera comunicacion o intercambio de informacion
entre usuarios y creadores de contenidos u organizaciones digitales. (Da Silva,

2019)

D3: Uso de estrategias de tecnologias digitales (Comunicacion digital)

Es la que difunde la informacion mediante simbolos que son escritos o
linguisticos. Las comunicaciones digitales se desarrollan diariamente, esto hace
que se evolucionen nuevas tecnologias implantando una continuidad en el

desarrollo de la comunicacion. (Forero, 2018)
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D4: Provision de servicios (Entorno digital)

Es el lugar fisico o virtual que sostiene la economia digital. Es la Gltima
tecnologia que se basa en la economia, este desarrollo se extiende y se produce
un ecosistema distinguido por el aumento acelerado de mdltiples tecnologias,
se determina en los canales de comunicacion, dispositivos informaticos,

procesamiento de datos y aplicaciones web. Ballesta & Céspedes (2018)

Gestion de calidad

La gestion de la calidad es un conjunto de acciones y herramientas que
tienen como objetivo evitar posibles errores o desviaciones en el proceso de
produccion y en los productos o servicios obtenidos a través de él. Al respecto

Alarcén (20209) indica que:

Se debe enfatizar que no desea identificar los errores cuando ya han
ocurrido, aungue si evitarlos antes de que ocurran, de ahi su importancia
dentro del sistema de gestion de una organizacion. Es inutil corregir
errores continuamente, si no se trabaja para tratar de anticiparnos su
apariciéon. La gestion de la calidad retne un conjunto de acciones y
procedimientos que buscan garantizar la calidad, no de los productos en

si, sino del proceso para el cual se obtienen estos productos.

Una vez que tenemos claro el concepto de gestion de calidad, surge otra
cuestion importante. ;Como se lleva a cabo una gestion de calidad adecuada
en mi organizacion? Por esta razon, tendremos que implementar un sistema de

gestion de calidad con suficiente rigor para que podamos evaluar
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continuamente nuestro proceso de produccién, de modo que no solo

identifiguemos desviaciones, sino que podamos adelantarnos a ellas.

Dimensiones de la gestion de calidad

Dimensién 1. Planeacion.

Al respecto Sosa, P (2014) afirma que “la falta de planeacion y la mala
suerte van juntas, asi que definir la planeacion es trazar el camino antes de
empezar a construirlo” (p. 22). El proceso de planeacion, es la base o el
cimiento de toda organizacion, ya que en ella se establece los objetivos y las

estrategias que se han de utilizar para poder alcanzarlos.

Dimensién 2. Organizacion

Desde una perspectiva mas humana, la organizacion se puede definir
como un conjunto de personas que comparten entre si, los mismos valores y
principios, alcanzando los objetivos establecidos a través del trabajo en equipo
Sosa, P (2014). Una organizacion debe mantener el equilibrio entre personas,
tecnologias y sistemas, si alguno de estos elementos falla, los resultados
también fallaran, los resultados seran diferentes a los esperados, siempre deben
de estar motivadas las personas, la tecnologia debe facilitar el trabajo al
personal y los sistemas permiten aplicar a los empleados su habilidad para

ofrecer productos o servicios de calidad (Sosa, 2014).

Dimensién 3. Direccién

Uno de los principales cambios se da en el estilo de liderazgo, el cual

se modifica a traves de un cambio en el patrén de comportamiento que se debe
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de ir desarrollando para que asi se pueda mejorar la calidad y productividad de
la organizacion, esto va depender de la voluntad de cambio que tenga cada uno
de 31 nuestros empleados o colaboradores, el éxito de la calidad radica en el

compromiso del personal (Sosa, 2014).

Dimensién 4. Control

El proceso de control nos permite asegurar el logro de los objetivos y de
las metas, se puede decir que si logramos alcanzar o llegar a la meta establecida
es que se ha sido capaz de controlar los procesos que conllevan a obtener dicho
resultado, a través de una gestion eficiente. Un sistema de control debe de contar

con las siguientes caracteristicas segun Sosa (2014):

< Debe de ser realizado por quien realiza el trabajo.
- Establecer parametros de control.

« Contar con autoridad.

< Obijetivos claros

= Estar bien capacitados.

< Contar con equipos y materiales adecuados

Importancia de la gestion de calidad

La gestidn de la calidad es una herramienta estratégica que permite tener
una vision sistémica de toda la empresa. Debe estar en linea con conceptos
y estandares reconocidos mundialmente para ser considerado un diferencial de

mercado. Al respecto Delgado y Ena (2008) indican que:
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En la préactica, es una accidon que tiene como objetivo controlar los
procesos organizacionales, desde las finanzas hasta la gestion de datos
e inventarios. De esta forma, posibilita la mejora continua de servicios
y asi asegura la satisfaccion de las necesidades del cliente. Sin embargo,
implica una serie de procesos y cuidados previos. Por tanto, restringirlo

a una Unica definicion seria incluso injusto por su importancia.

La gestion de la calidad se traduce en una bdsqueda permanente de la
mejora con el objetivo de situarnos en una posicién ventajosa, adquiriendo un
posicionamiento estratégico en nuestro sector. Hoy en dia buscamos productos
certificados por sellos de calidad. Esperamos que lo que pagamos por ello vaya
en proporcidn a su durabilidad, a su usabilidad e incluso a la satisfaccion que

nos proporcione lo que hemos comprado.

Marco conceptual

Marketing digital: Son actividades que las personas u empresas realizan por internet
con el objetivo de captar nuevos emprendimientos de negocios y hacer prosperar una

marca (Kotler, 2018).

Marketing cibernético: Es el marketing moderno en un entorno digital a través del
internet, la persona u empresa que anuncia trata de llegar al publico objetivo

empleando métodos innovadores (Garza, 2000).

Canal digital: Es un medio que permite la comunicacion especial mediantes las redes
de datos con el publico, y esto se diferencia por la dindmica y sus mecanicas de uso

(Walker, 2018).
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Planificacion. Vision y mision elaboradas por la alta direccion o equipo directivo con
capacidad de toma de decisiones, donde se establezcan las metas a cumplir, mediante

acciones de trabajo y algunos procedimientos estratégicos. (Bastidas, 2018)

Organizacion. Ordenar y distribuir el trabajo, la autoridad y los recursos entre los
miembros de una organizacion, de tal manera que estos puedan alcanzar las metas de
la organizacion establecer una estructura organizacional, fijacion do los niveles

jerarquicos. (Bastidas, 2018)

Direccion. Dirigir, implica mandar, influir y motivar a los empleados para que

realicen tareas esenciales. (Bastidas, 2018)

Control. Evaluacion del desempefio, la medicién de los objetivos, verificacion de las
actividades, acciones correctivas y sistemas de informacién de la entidad. (Bastidas,

2018)
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I11. HIPOTESIS

La presente indagacion fue descriptiva, por ello no se planted una hipotesis, ya
que solo se describio cada variable, tanto del marketing digital como la gestion de
calidad, por lo que plantear la hipotesis no es necesario, concordando con Mejia (2020),
quienes afirman en su libro de metodologia que en un trabajo descriptivo no se

considera hipotesis
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IV. METODOLOGIA

4.1. Disefio de la investigacion

La presente investigacion fue de disefio No experimental- Transversal-
Descriptivo.

No experimental

Fue No experimental. - Porque se utiliz6 sin manipular deliberadamente el
marketing digital para la gestion de calidad en la pequefia empresa Centro Cerdmico
Las Flores S.A.C., Distrito Chimbote, 2023, es decir se observé el fenémeno tal como
se encontrd dentro de su contexto. De acuerdo con Collado (2018) indica que se es no
experimental cuando “se realiza sin manipular deliberadamente variables. Es decir, se
trata de estudios donde no hacemos variar en forma intencional las variables
independientes para ver su relacion sobre otras variables.

Fue Transversal. - Porque el estudio “Propuesta de mejora del marketing digital
para la gestion de calidad en la pequefia empresa Centro Ceramico Las Flores S.A.C.,
Distrito Chimbote, 2023”. Se realiz6 en un espacio de tiempo determinado, donde se
tuvo un inicio y un fin (1 afio). Al respecto Collado manifiesta que es de corte
transversal porque “recolectan datos en un solo momento, en un tiempo unico. Su
propdsito es describir variables y analizar su incidencia e interrelacién en un momento

dado.” (p. 151)

Fue de nivel descriptivo, porque se describio las caracteristicas del marketing
digital para la gestion de calidad en la pequefia empresa Centro Ceramico Las Flores
S.A.C., Distrito Chimbote, 2023. Al respecto Collado (2018) explico que las tesis

descriptivas también conocida como la investigacion estadistica, “se describen los
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datos y caracteristicas de la poblacion o fendmeno en estudio. Este nivel
de Investigacion responde a las preguntas: quién, que, donde, cuando y como” (p.

123).

4.2. Poblacién y muestra

Variable: Marketing digital

Poblacion:

Arispe (2018) menciona que la poblacion es “el conjunto de casos que tienen
una serie de especificaciones en comun y se encuentran en un espacio determinado. En
muchos casos, no es posible analizar toda la poblacién por cuestiones de tiempo y

recursos humanos” (p. 73).

Para la variable Marketing digital, se tomé cuenta como poblacién a 114
clientes de la pequefia empresa Centro Ceramico Las Flores S.A.C., Distrito Chimbote,

2023. La cual fue extraida de la base de datos de clientes de la empresa.

Muestra:

Del mismo modo Arispe (2018) menciona que la muestra es el “subgrupo de
casos de una poblacidn en el cual se recolectan los datos. El trabajar con muestra
permite: ahorrar tiempo, reduce costos y si esta bien seleccionada puede ayudar con la
precision y exactitud de los datos” (p. 74). La muestra estuvo conformada por el total
de la poblacion, es decir por 114 clientes de la pequefia empresa Centro Ceramico Las

Flores S.A.C., Distrito Chimbote, 2023.
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Variable: Gestion de calidad

Poblacion

La poblacion estuvo conformada por 12 trabajadores del area administrativa de

la pequefia empresa Centro Ceramico Las Flores S.A.C., Distrito Chimbote, 2023.

Muestra

La muestra estuvo conformada por 12 trabajadores del area administrativa de

la pequefia empresa Centro Ceramico Las Flores S.A.C., Distrito Chimbote, 2023.

Tipo de muestreo: Censal

Manterola (2018) establece la muestra censal es aquella donde todas las
unidades de investigacion son consideradas como muestra. De alli, que la poblacién a
estudiar se precise como censal por ser simultdneamente universo, poblacién

y muestra.
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4.3. Definicién y operacionalizacion de las variables y los indicadores

Variable Definicion conceptual Definicion Dimensiones | Indicadores Items Fuente Escala
operacional
Marketing El mercadeo digital esel | La  variable | Trafico » Pégina web 1,2,3
digital componente de la| Marketing (incremento e Redes sociales
mercadotecnia que | digital se | de usuarios) - Vendedores en la web.
utiliza internet y | midio, através [ Medios - Publicaciones 456 Ordinal
tecnologias digitales en| de las | digitales - Publicidad digital Clientes de la | Likert
linea, como | dimensiones: - Promociones empresa Siempre
com-putt_aldoras , de Traflco Comunicacion - Pagina web de la empresa s | 7.8.9 Centro_ C_a5|
escritorio, teléfonos | (incremento digital intuitiva y amigable Ceramico Las | siempre
moviles y otras| de usuarios); . Pagina web atractiva Flores S.A.C. | A veces
plataformas y medios| Medios o Rara vez
digitales para promover | digitales; . Publlc_afmones ol Insta_gram Nunca
productos y  servicios. | Comunicacion | E1toMo = Atencion en redes sociales
(Carrasco, 2020) digital y digital « Solucién a reclamos 10,11,12
Entorno « Confianza
digital.
Gestionde la | Son  todos aquellos | La variable Planificacion «  Misiony vision 13,14,15
calidad elemer_wtos que afectan a gestion de «  Planes
i omet so | 12 - Heramens
planificacion, midio, a Organizacion - Estructura Organizacional. 16,17 del area Likert
organizaci(’)n,digaccién); ;ravés de las - Jerarquia administrativa | Siempre
control, siendo e imensiones: —— — del Centro Casi
objt;:_ti,vo principal de :a planificacion, Direccion ) I?drzfa(:;:ecmones 16,19.20.21 Ceramico Las | siempre
estion  asegurar la s °
%éxima_prosgeridad _de gir?ea::r::lizéa:;?n, Control < Monitoreo 22,23,24,25,26 Flores S.A.C Qa\:zc\fesz
I(%Sasi?c;\:s(,:lgglgl) HEHATO | control, : Esetgair:r?)res de desempefio Nunca
Medidas

Fuente: Elaboracion propia
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4.4, Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Técnicas

La técnica que se utilizo, para recolectar informacion fue la encuesta,
porgue es una técnica destinada a obtener datos de varias personas cuyas
opiniones impersonales interesan al investigador.

Collado (2018) explica que las encuestas “son un método de recoleccion
de datos a partir de un muestreo de personas, a menudo con el objetivo de

generalizar los resultados para un segmento de poblacion mas grande” (p. 217).

Instrumentos

En esta investigacion, el instrumento que se empled fue un cuestionario
el cual consta de 26 items, 12 items para la variable: Marketing digital y 14

items, para la variable: gestion de calidad (Anexo 4)

Arias (2021) indica que el cuestionario “es el conjunto de preguntas
que deben estar redactadas de forma coherente, y organizadas, secuenciadas y
estructuradas, de acuerdo con una determinada planificacion, con el fin de

que sus respuestas nos puedan ofrecer toda la informacion necesaria” (p. 83).

4.5. Plan de analisis.

Para el analisis de los datos recolectados se hizo uso del analisis
descriptivo de las variables en estudio; se elaboraran tablas de distribucion de
frecuencias absolutas y relativas porcentuales; asi como figuras estadisticas.

Asi mismo se utilizaron los siguientes programas informaticos: Microsoft
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Word: con este software se hizo posible la redaccién digital y posteriores
modificaciones. Acrobat Reader XI: Es un software gratuito que permitid leer
archivos digitales de extension PDF, como es el caso de los antecedentes que
se descargaron desde la biblioteca virtual. Microsoft Excel: el cual fue
utilizada para llevar a cabo la tabulacion y la elaboracion y disefio de las
figuras correspondientes a los resultados obtenidos en las encuestas. Del
mismo modo se utilizara el programa Turnitin para hacer la verificacion que
no existe plagio, asi como el uso del Mendely para la generacion de las
referencias bibliograficas en norma APA 7ma edicion; por dltimo, el PPT

para la presentacion.
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4.6. Matriz de consistencia

en la pequeria
empresa centro
Ceramico Las Flores
S.AC, distrito

Chimbote, 2023?

Ceramico Las Flores S.A.C., Distrito
Chimbote, 2023.

Obijetivos Especificos:

Identificar las  caracteristicas  del
marketing digital en la pequefia empresa
Centro Ceramico Las Flores S.A.C.,
Distrito Chimbote, 2023.

Determinar las caracteristicas de la
gestion de calidad en la pequefa
empresa Centro Ceramico Las Flores
S.A.C., Distrito Chimbote, 2023.
Elaborar una propuesta de marketing
digital para la gestién de calidad en la
pequefia empresa Centro Cerdmico Las
Flores S.A.C., Distrito Chimbote, 2023.

V1: Marketing
digital

V2: Gestion de
calidad

describié cada variable,
tanto del marketing
digital como la gestién
de calidad, por lo que
plantear la hipdtesis no
es necesario,
concordando con Mejia
(2020), quienes afirman
en su libro de
metodologia que en un
trabajo descriptivo no
se considera hipétesis

investigacion

El disefio de la
investigacion fue
Transversal-No
experimental-
descriptivo.

P2: 12 trabajadores.

Muestra:

M1: 114 clientes
recurrentes.

M2: 12
trabajadores

Muestreo: Censal

Enunciado del Objetivos Variables Hipdtesis Metodologia Poblacion y Técnicas e
problema muestra instrumentos
¢Cudl es la propuesta | Objetivo General: La presente indagacion
de mejora del | Determinar la propuesta de mejora del fue descriptiva, por ello Poblacioén: Técnica:
marketing digital para | marketing digital para la gestion de no se planted una P1: 114 clientes | Cuestionario
la gestion de calidad | calidad en la pequefia empresa Centro hipotesis, ya que solo se | Disefio de la recurrentes.

Instrumento:
Encuesta

34




4.7. Principios éticos
La presente investigacion se realizard bajo los principios éticos del codigo de
ética de la universidad Uladech catdlica (2021):
Proteccidn a las personas. Se respetd la privacidad de los propietarios y/o
representantes que brindaron la informacion para la elaboracion de este estudio, no se
publicaron sus datos personales ni del negocio, ya que la informacién que se recolecto

solo fue utilizada con fines de investigacion cientifica.

Cuidado del medio ambiente y la biodiversidad. Se tomo6 las medidas
correspondientes para el cuidado y respeto del medio ambiente, para ello se evito el
uso de papel para la ejecucion de los cuestionarios y firmas de los consentimientos
informados, ya que todo este proceso se hizo por medio virtual. Asimismo, se hizo uso
responsable de los equipos electrdnicos empleados para la elaboracion de este estudio

evitando el consumo excesivo de energia eléctrica.

Libre participacion y derecho a estar informado. Para la recoleccién de datos de
este estudio se realizd bajo la libre participacion de los representantes, a quienes
mediante un consentimiento informado se les comunicé sobre el propdsito y finalidad
de la investigacion. También se aclararon sus dudas sobre la informacion brindada a

fin de generarles mayor confianza y seguridad en su participacion.

Beneficencia no maleficencia. La participacién de los representantes se
desarroll6 de manera voluntaria y anénima. Asimismo, para la ejecucion de los
cuestionarios se realizaron en el tiempo pertinente sin interrumpir sus horas laborales

para no causar ningun malestar sobre su participacion en la investigacion.
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Justicia. Se brindd un trato equitativo y cordial a todos los participantes en los
diferentes procesos y procedimientos asociados a la investigacion, otorgandoles el
mismo material e informacion para el desarrollo de su participacion. Ademas, se
dispuso a todos por igual ponerles en conocimiento los resultados obtenidos en la

investigacion para determinar la veracidad y el respeto de los datos brindados.

Integridad cientifica. Se trabajo con integridad y rectitud en todas las
actividades y procesos de la investigacion, recabando informacién real y veraz
mediante la técnica de la encuesta y a través de la busqueda de libros, tesis, articulos,
revistas, diarios y paginas confiables que fueron empleados con mucha transparencia,

honestidad y responsabilidad en la elaboracion de este estudio.
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V. RESULTADOS

5.1. Resultados

Tabla 1

Caracteristicas del marketing digital en la pequefia empresa Centro Ceramico Las
Flores S.A.C., Distrito Chimbote, 2023.

Caracteristicas del marketing digital N %
La informacidn que brinda la pagina web de la empresa es util

Siempre 12 10.53
Casi siempre 23 20.18
A veces 65 57.02
Rara vez 14 12.28
Nunca 0 0.00
Total 114 100.00
Comunicacién por las redes sociales le parece buena

Siempre 12 10.53
Casi siempre 23 20.18
A veces 12 10.53
Rara vez 67 58.77
Nunca 0 0.00
Total 114 100.00
La atencién de los vendedores por la pagina web le parece

répida

Siempre 11 9.65
Casi siempre 12 10.53
A veces 25 21.93
Rara vez 62 54.39
Nunca 4 3.51
Total 114 100.00

La frecuencia de publicaciones en las redes sociales de la
empresa le parece buena

Siempre 12 10.53
Casi siempre 32 28.07
A veces 57 50.00
Rara vez 13 11.40
Nunca 0 0.00
Total 114  100.00
Continua...
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Tabla 1

Caracteristicas del marketing digital en la pequefia empresa Centro Ceramico Las
Flores S.A.C., Distrito Chimbote, 2023.

Caracteristicas del marketing digital N %

La publicidad digital que realiza la empresa influye en su
decision de compra

Siempre 12 10.53
Casi siempre 23 20.18
A veces 79 69.30
Rara vez 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 114  100.00

Considera importante que la pagina web de la empresa tenga
promociones

Siempre 102 89.47
Casi siempre 12 10.53
A veces 0 0.00
Rara vez 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 114 100.00
Considera usted que la pagina web de la empresa es intuitiva y
amigable
Siempre 11 9.65
Casi siempre 31 27.19
A veces 72 63.16
Rara vez 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 114 100.00
La pagina Web de la empresa le parece atractiva
Siempre 12 10.53
Casi siempre 54 47.37
A veces 12 10.53
Rara vez 31 27.19
Nunca 5 4.39
Total 114 100.00
Continua...
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Tabla 1

Caracteristicas del marketing digital en la pequefia empresa Centro Ceramico Las
Flores S.A.C., Distrito Chimbote, 2023.

Caracteristicas del marketing digital N %
Las publicaciones en Instagram de la empresa le parecen

relevante

Siempre 0 0.00
Casi siempre 0 0.00
A veces 0 0.00
Rara vez 27 23.68
Nunca 87 76.32
Total 114 100.00
La atencién del personal de la empresa por redes sociales es la

adecuada

Siempre 11 9.65
Casi siempre 14 12.28
A veces 89 78.07
Rara vez 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 114 100.00
La empresa da solucion a los reclamos por sus redes sociales

Siempre 12 10.53
Casi siempre 23 20.18
A veces 67 58.77
Rara vez 12 10.53
Nunca 0 0.00
Total 114 100.00
Le inspira confianza realizar compras por la pagina web de la

empresa

Siempre 12 10.53
Casi siempre 23 20.18
A veces 79 69.30
Rara vez 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 114 100.00

Nota. Bases de datos del cuestionario aplicado a los clientes que acuden a la pequefia
empresa Centro Ceramico Las Flores S.A.C., Distrito Chimbote, 2023.
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Tabla 2

Caracteristicas de la gestion de calidad la pequefia empresa Centro Ceramico Las

Flores S.A.C., Distrito Chimbote, 2023.

Caracteristicas de la gestion de calidad N %
Considera necesario la mision y vision
Siempre 5 41.67
Casi siempre 7 58.33
A veces 0 0.00
Rara vez 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 12 100.00
Planificacion de ventas
Siempre 2 16.67
Casi siempre 0 0.00
A veces 10 83.33
Rara vez 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 12 100.00
Considera importante las politicas y normas de calidad
Siempre 8 66.67
Casi siempre 4 33.33
A veces 0 0.00
Rara vez 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 12 100.00
Organiza sus actividades diarias
Siempre 8 66.67
Casi siempre 4 33.33
A veces 0 0.00
Rara vez 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 12 100.00
Lineas de mando definidas facilitan el logro de objetivos
Siempre 5 41.67
Casi siempre 7 58.33
A veces 0 0.00
Rara vez 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 12 100.00
Continua...
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Tabla 2

Caracteristicas de la gestion de calidad la pequefia empresa Centro Ceramico Las

Flores S.A.C., Distrito Chimbote, 2023.

Caracteristicas de la gestion de calidad N %
El personal es involucrado en la toma de decisiones
Siempre 0 0.00
Casi siempre 0 0.00
A veces 0 0.00
Rara vez ) 41.67
Nunca 7 58.33
Total 12 100.00
Trasmite confianza a su personal
Siempre 0 0.00
Casi siempre 10 83.33
A veces 2 16.67
Rara vez 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 12 100.00
Promueve la creatividad y aprendizaje
Siempre 0 0.00
Casi siempre 12 100.00
A veces 0 0.00
Rara vez 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 12 100.00
Con que frecuencia busca mejorar las habilidades de su personal
Siempre 0 0.00
Casi siempre 0 0.00
A veces 2 16.67
Rara vez 10 83.33
Nunca 0 0.00
Total 12 100.00
Con que frecuencia se monitorean las actividades de la empresa
Siempre 12 100.00
Casi siempre 0 0.00
A veces 0 0.00
Rara vez 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 12 100.00
Continua...
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Tabla 2

Caracteristicas de la gestion de calidad la pequefia empresa Centro Ceramico Las
Flores S.A.C., Distrito Chimbote, 2023.

Caracteristicas de la gestion de calidad N %
Con que frecuencia se aplican estandares de desempefio al personal

Siempre 0 0.00
Casi siempre 0 0.00
A veces 4 33.33
Rara vez 8 66.67
Nunca 0 0.00
Total 12 100.00
Con que frecuencia usa un registro de compras y ventas

Siempre 12 100.00
Casi siempre 0 0.00
A veces 0 0.00
Rara vez 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 12 100.00
Con que frecuencia se aplican medidas preventivas

Siempre 12 100.00
Casi siempre 0 0.00
A veces 0 0.00
Rara vez 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 12 100.00
Con que frecuencia se aplican medidas correctivas

Siempre 9 75.00
Casi siempre 3 25.00
A veces 0 0.00
Rara vez 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 12 100.00

Nota. Bases de datos del cuestionario aplicado los trabajadores de la pequefia empresa
Centro Ceramico Las Flores S.A.C., Distrito Chimbote, 2023.
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Tabla 3

Propuesta de mejora del marketing digital para la gestion de calidad en la pequefia empresa Centro Ceramico Las Flores S.A.C., Distrito

Chimbote, 2023.

Instagram de la empresa le
parecen relevante

Investigar a la
audiencia (clientes)

Programar los
contenidos con
anticipacion.
Equitacion de
productos.

Lograr captar las
clientes.

Mejorar el nivel
de ventas en un
20%

Variable Problemas encontrados Surgimiento del | Acciones de mejora | Obijetivo Meta Presupuesto | Responsables
problema
Marketing Rara vez la comunicacion | Personal no capacitado | Capital al personal | Mejorar la | Mejorar la | s/100.00
digital por las redes sociales le | para la  atencion | para el uso eficiente | comunicacion comunicacion
parece buena. personalizada en redes | de las redes sociales. | personal- cliente | en redes sociales
sociales. en redes sociales. | en un 20%.
Rara vez la atencion d? !OS No tener una estrategia |mp|ementacién de MEjO!'fflr ) la |nC_remer_]'Ear a | s/3000.00
vendedores por la pagina | ye atencisn al cliente en | herramienta atencion al cliente | satisfaccion de
web le parece rapida social media disefiada. | (Hootsuite) para | €N redes sociales. | los cllen_tes en
No ofrecer soluciones. gestionar tus redes en redes Os oclales en
una sola plataforma. un 30%
Contrata a un
profesional para que
Eiaencgggg:e dse”e\l/g; Administrador/
comentarios e Personal
interacciones de tus
seguidores y posibles
clientes.
Nunca las publicaciones en 5/1000.00
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Gestion
calidad

de

A veces se planificacion de | No se cuenta con plan | Crear un plan | Reducir el tiempo | Mejorar la | $/100.00
ventas. estratégico. estratégico. y los recursos | eficiencia  del
destinados a las | uso del tiempo y
decisiones recursos
improvisadas  y | invertidos  en
permite la | proyecciones
anticipacion a los | futuras en un
hechos futuros 20%.
Nunca el personal es| No existe un lider | Realizar reuniones | Mejorar el | Mejorar en un | s/100.00
involucrado en la toma de | democratico que | mensuales para dar a| proceso de toma| 20% el proceso
decisiones. promueva la particion | conocer los nuevos | de decisiones y | de toma de
de los trabajadores. planes de la empresa. | solucién de | decisiones.
Realizar dinamicas de | problemas.
grupos  (Juego de
roles).
Rara vez se busca mejorar las | No existe un plan de | Implementar un plan | Mejorar la| Incrementar la| s/1000.00

habilidades de su personal.

capacitacion.

de capacitacion.

productividad de
los trabajadores.

productividad de
lo rabajadores en
30%.

Administrador/
Personal
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5.2. Andlisis de resultados

Tabla 1. Caracteristicas del marketing digital en la pequefia empresa Centro

Ceramico Las Flores S.A.C., Distrito Chimbote, 2023.

El 57.02% de los clientes consideran que la informacién que brinda la pagina web de la
empresa a veces es Util. Estos resultados se contrastan con lo hallado por Palacios (2022)
quien aport6 que el 65% de los clientes consideran que la empresa cuenta con una pagina
web. Los sitios web brindan la posibilidad de crear espacios en los que se pueda
interactuar permanentemente con el target de la empresa a través de sus comentarios,
preguntas y sugerencias. Asimismo, a través de herramientas especializadas, se puede

analizar el comportamiento de los usuarios mientras visitan su sitio web.

El 58.77% indicaron que rara vez la comunicacion por las redes sociales le parece buena.
Estos resultados se contrastan con lo hallado por Palacios (2022) quien aport6 que el 78%
de los clientes consideran la empresa si brinda una buena comunicacién en el Facebook.
Las redes sociales son medios de comunicacion y de acercamiento con seres queridos o
amigos que no vemos hace afos; a través de ellas se da una comunicacion rapida e
inmediata en la cual se publica, recibe y se chatea en tiempo real con personas que pueden

estar a kildbmetros de distancia.

El 54.39% indicaron que rara vez la atencion de los vendedores por la pagina web le
parece rapida. Estos resultados se contrastan con lo hallado por Palacios (2022) quien
aporto que el 54% de los clientes consideran que la empresa cuenta con vendedores web
calificados para el puesto. La atencion al cliente en redes sociales siempre ha sido un
factor clave para las empresas, sin embargo, el 2020 cambio por completo la forma en la

que las personas y las empresas utilizan las redes sociales. La pandemia intensifico la
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necesidad de los usuarios de tener conexiones uno a uno con las marcas y las empresas
que siguen, y gracias a la inmediatez de canales como Twitter, Instagram o Facebook, las
redes sociales se convirtieron en el modo preferido para la resolucion de problemas de
muchos clientes. Por esta razon, las plataformas se han esforzado por incrementar su oferta

de herramientas de atencién al cliente en redes sociales.

El 50.00% indicaron que a veces la frecuencia de publicaciones en las redes sociales de
la empresa le parece buena. Estos resultados se contrastan con lo hallado por Palacios
(2022) quien aportd que el 70% de los clientes afirmaron que la empresa si publica
continuamente productos y servicios. Cuando se crea y publica contenidos con prisa se
corre el riesgo de tener faltas de ortografia, usar un tono no adecuado o tener otros errores.
Resulta mucho mas seguro y eficiente destinar un tiempo especifico a crear, editar, releer

y programar tus publicaciones.

El 69.30% indicaron que a veces la publicidad digital que realiza la empresa influye en su
decision de compra. Estos resultados se contrastan con lo hallado por Palacios (2022)
quien aportd que el 82% de los clientes manifestaron que acuden a la empresa debido a
la publicacion en la pagina web. La publicidad digital transformé la manera en que las
marcas conectan con su publico objetivo y los consumidores en general. Hace algunos
afos, las empresas se limitaban a los medios offline, como folletos, tarjetas de visita, y

para quienes tenian capital anuncios en television, radio y prensa escrita.

El 89.47% indicaron que siempre considera importante que la pagina web de la empresa
tenga promociones. Estos resultados coinciden con lo hallado por Palacios (2022) quien
aporto que el 65% de los clientes consideran que la empresa ofrece buenas promociones.

La promocion de paginas web es simplemente el dar a conocer un sitio en el mayor
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namero de lugares posibles. Para ello se utilizan técnicas especificas, desde el alta en
buscadores en Internet hasta en anuncios graficos en tu propia ciudad. Pese a lo que
muchas empresas aun piensan, el trabajo no termina una vez construida la pagina web, si
no que a partir de ahi se requiere una constante dedicacién para conseguir nuevos

visitantes y fidelizar a los clientes que ya se tienen.

El 63.16% sefalaron que a veces la pagina web de la empresa es intuitiva y amigable.
El éxito de una pagina web depende de su nivel de usabilidad, que son todas las técnicas
y principios basicos que se aplican para que un sitio online sea
totalmente optimizado para la facil navegacion del usuario. En otras palabras, son los
mecanismos que se utilizan para que una pagina web sea: comoda, sencilla e intuitiva

para el usuario

El 47.37% aportaron que casi siempre la pagina Web de la empresa le parece atractiva.
Estos resultados coinciden con lo hallado por Palacios (2022) quien aporté que el 95% de
los clientes consideran que la pagina web de la empresa llama la atencién y e atractiva.
Lo primero que se tiene que tener en cuenta es que para hacer una web mas atractiva no
hay muchos atajos y el punto fundamental no es otro que estar pendiente de tu visitante y
ofrecerle aquello por lo que ha venido a visitarte, darle el mejor contenido que puedas
ofrecer, ya que hay muchas, demasiadas opciones en la red como para estar investigando
detenidamente si en esta web ofrecen lo que yo busco. Es muy importante que te detengas
a pensar por qué esta tu visitante en tu web y respondete ofreciéndole aquello que busca.

A partir de aqui, si debes tener en cuenta algunos puntos que aqui te presentamos.

El 76.32% indicaron que las publicaciones en Instagram de la empresa nunca le parecen

relevante. Estos resultados se contrastan con lo hallado por Palacios (2022) quien aportd
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que el 100% de los clientes consideran que la empresa si gestiona adecuadamente el
Instagram. Podemos decir con sus més de mil millones de usuarios activos mensuales, y
multiples formatos accesibles para compartir contenido, el Instagram un aliado clave para
Ilevar tu mensaje a tu publico y generar clientes potenciales. Si aln no sabes qué publicar,
no te preocupes, aun estas a tiempo para cerrar el afio con broche de oro. A continuacion,
te presentamos 9 ejemplos de publicaciones en Instagram de distintas marcas para que te

inspires y puedas destacar entre el mar de campafias navidefias que invadiran las redes.

El 78.07% indicaron que a veces la atencion del personal de la empresa por redes sociales
es la adecuada. Estos resultados se contrastan con lo hallado por Palacios (2022) quien
aport6 que el 70% de los clientes consideran que se brinda atencion personalizada en el
Facebook. Las expectativas con respecto al servicio de atencion al cliente aumentan afio
tras afio y los consumidores esperan que las marcas creen una experiencia impecable que
abarque todos los puntos de contacto. Sin embargo, ya no es suficiente hacer presencia

en las redes sociales, sino que se debe brillar dentro de ellas para destacarse.

El 58.77% indicaron que la empresa a veces da solucion a los reclamos por sus redes
sociales. Estos resultados se contrastan con lo hallado por Palacios (2022) quien aportd
que el 70% de los clientes consideran que la empresa si brinda una solucion y ademas
recompensa a los clientes insatisfechos. La gente reclama mucho y puede decir lo que
quiere” es una de las excusas de algunas personas para no tener presencia en Facebook,
Twitter y otras redes sociales. Cuando se expone algun reclamo o mala experiencia,
algunas personas creen que es una crisis, que la gente va a dejar de comprar sus productos
0 servicios, que su imagen va a caer, y creen que la mejor solucion es cerrar sus redes

sociales 0, en caso no tengan presencia ahi, ni siquiera pensar en crearse alguna cuenta
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El 69.30% indicaron que a veces le inspira confianza realizar compras por la pagina web
de la empresa. Estos resultados se contrastan con lo hallado por Palacios (2022) quien
aportd que el 55% de los clientes confian y se sientes seguros con las transacciones con
la empresa. Se ha demostrado que cuando una persona acoge Internet como canal de
comercializacion, la confianza pasa a ser un componente fundamental, ya que la tasa de
conversion de los usuarios esta directamente relacionada a ella. En un entorno virtual el
grado de incertidumbre de las transacciones econémicas es mayor que en los entornos
tradicionales, debido a que las transacciones en linea pueden ser susceptibles de varios
riesgos que, o bien son causados por la incertidumbre implicita en el uso de las
infraestructuras tecnoldgicas para el intercambio, es decir, del sistema, como también
pueden ser explicados por la conducta de los actores que participan en la transaccion en

linea.

Tabla 2. Caracteristicas de la gestion de calidad en la pequefia empresa Centro

Ceramico Las Flores S.A.C., Distrito Chimbote, 2023.

El 58.33% de los trabajadores considera que casi siempre es necesario la mision y vision.
Estos resultados conceden con Tarrillo (2021) quien indicé que el 82,5% de los
trabajadores consideran que para promover el compromiso es necesario crear una mision
y visién. La mision y vision permite perfilar los objetivos de la empresa, la manera que
se aproximara a su publico y sus estrategias de crecimiento y desarrollo futuro. La mision
y Vvisidn es en esencia la declaracién de principios de la empresa. Es su base teérica, lo

que justifica su existencia y para qué ha sido creada.

El 83.33% indicaron que a veces planifican las ventas. Una vez desarrollado, se convierte
en un documento de control o guia de la empresa. Porque ahi estara plasmado, la prevision
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de ventas para un periodo establecido, los objetivos y las acciones a llevar a cabo para
cumplirlo. Sirve también, para estudiar nuevas lineas de negocio, tener informacion dtil
de factores internos y externos y un analisis DAFO de la empresa. Al planificar la
estrategia, la empresa podré tener un escenario a nivel financiero pudiendo estimar asi el
flujo de capital, sus posibles ingresos, sus gastos, las compras e inversién en recursos

humanos.

El 66.67% sefialaron que siempre considera importante las politicas y normas de calidad.
Las normas de calidad se definen como documentos que proporcionan requisitos,
especificaciones, directrices o caracteristicas que se pueden utilizar de manera constante
para garantizar que los materiales, productos, procesos y servicios sean adecuados para su
finalidad. Las normas proporcionan a las organizaciones la visién compartida, la
comprension, los procedimientos y el vocabulario necesario para satisfacer las
expectativas de sus partes interesadas. De manera similar, las normas presentan
descripciones y terminologia precisas, por lo que ofrecen una base objetiva y autorizada
para las organizaciones y los consumidores de todo el mundo para comunicar y realizar

negocios.

El 66.67% indicaron que en la empresa siempre se organiza las actividades diarias. La
organizacion formal es la configuracion intencional que se hace de las diferentes tareas y
responsabilidades, fijando su estructura de manera que se logren los fines establecidos por
la empresa. Esta organizacion formal supone ordenar y coordinar todas las actividades,
asi como los medios materiales y humanos necesarios. En una organizacion estructurada
correctamente cada persona tiene una labor especifica. De esta manera, los distintos

empleados dedican su tiempo a la ejecucion de sus tareas y no a competir entre
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ellos por subir de nivel o por influencias; esto es asi porque las relaciones de autoridad,
la informacion, los métodos de trabajo, procedimientos y responsabilidades estan
previstos de antemano por la organizacion. Dicha organizacién es la variable que mas

influye en el rendimiento de los trabajadores y, por tanto, también en el de la empresa.

El 58.33% indicaron que casi siempre las lineas de mando definidas facilitan el logro de
objetivos. La cadena de mando es la relacion que existe entre el conjunto de superiores
sobre los que fluye la informacion y la toma de decisiones. La cadena de mando esta
relacionada con la unidad de mando. La unidad de mando establece que cada empleado

recibe 6rdenes de un Unico superior

El 58.33% indicaron que nunca el personal es involucrado en la toma de decisiones. Una
buena opciodn frente a esta situacion se encuentra en establecer un pequefio intervalo de
consultas, donde el responsable de tomar la decision recaba nueva informacion, tantea a
sus empleados, les invita a proporcionar ideas 0 nuevas orientaciones, asume que la
responsabilidad es suya, pero fomenta la participacion -siempre teniendo presentes cuales
son los objetivos marcados-, y por ultimo, comparte con todos su decision. Al igual que
en el caso anterior, este proceso de toma de decisiones aporta muchisima flexibilidad,
pero a diferencia del anterior, minimiza la posibilidad de error y no traslada a los

empleados la percepcidn de que ellos no cuentan.

El 83.33% indicaron que casi siempre trasmite confianza al personal. Es
fundamental reforzar el compromiso, la motivacion y la sinceridad de los
empleados. Cuando confian en la direccion, los empleados cumplen con los objetivos
establecidos y son mucho mas transparentes a la hora de comunicar problemas que se

encuentran en su trabajo.
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Los directivos nunca sabran la verdad sobre una empresa si no cuentan con la confianza
de los empleados. Por esto te ofrecemos estos consejos para mejorar la relacion de

confianza entre empleados y direccion.

El 100.00% indicaron que casi siempre se promueve la creatividad y aprendizaje.
La creatividad permite diferenciarnos de la competencia dentro de lo que al entorno
laboral se refiere y hacer a nuestra organizacion tener una vision externa que fomente
aspiraciones 'y referencias positivas para nosotros. La forma de atreverse a
explorar nuevas ideas o sumergirse en proyectos de forma diferente a la hora de hacer las
cosas permite que antes las adversidades o la aparicidén de nuevas oportunidades, sepamos
adaptarnos al entorno y sentir que podemos dominar el terreno inclusive fuera de nuestra

zona de confort.

El 83.33% indicaron que rara vez se busca mejorar las habilidades de su personal. La
capacitacion sirve como una herramienta que responde a las necesidades de una
organizacion y que busca mejorar la actitud, conocimiento y habilidades del personal. Los
procesos de capacitacion sirven para profundizar en diversos puntos: Reaccionar a las

necesidades de la audiencia de una empresa.

El 100.00% indicaron que siempre se monitorean las actividades de la empresa.
El monitoreo es el proceso continuo y sistematico mediante el cual se verifica la
eficiencia y la eficacia de un proyecto mediante la identificacion de sus logros y
debilidades y en consecuencia, se recomiendan medidas correctivas para optimizar los

resultados esperados del proyecto.

El 66.67% indicaron que rara vez se aplican estandares de desempefio al personal.

Los estandares de la evaluacién del desempefio deben estar fundamentados en
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informacion relevante del puesto de trabajo. Deben definirse claramente los objetivos del
sistema de evaluacion del desempefio. Requiere el compromiso y participacion activa de

todos los trabajadores.

El 100.00% indicaron que siempre se usa un registro de compras y ventas. Percibir que
productos o0 servicios generan mas movimientos; comparar mes a mes Si existe una
disminucion o un aumento de las ventas; saber el comportamiento de tus clientes en
periodos determinados; tener un control de inventario actualizado y asi saber, que falta

exactamente

El 100.00% indicaron que siempre se aplican medidas preventivas. Las medidas de
prevencion de riesgos laborales son de utilidad como herramientas para eliminar y
controlar los riesgos identificados. Lo importante es que estas medidas eliminen los
efectos negativos que suponen los riesgos relacionados con la seguridad y salud en el
trabajo. Las medidas de prevencién de riesgos laborales actuaran de forma directa sobre
los riesgos, la finalidad es que actlen antes de que el riesgo se materialice y, por tanto,
produzca perjuicios sobre la salud de los trabajadores de la organizacion. Se tratan de

medidas predictivas que buscan adelantarse a los dafios.

El 75.005 indicaron que siempre se aplican medidas correctivas. La accion correctiva no
debe confundirse con la accion preventiva, que es aquella que se aplica antes de que tengan
lugar los fallos. Tal y como su nombre indica, la idea es corregir algo que ha fallado dentro
del proceso de calidad y que necesita una intervencion urgente, ademas de soluciones

eficaces, entre otros. El objetivo es que estos fallos no vuelven a repetirse.
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V1. CONCLUSIONES

Los clientes consideran que la informacidn que brinda la pagina web de la empresa
a veces es (til, rara vez la comunicacion por las redes sociales le parece buena, rara vez la
atencion de los vendedores por la pagina web le parece rapida, a veces la frecuencia de
publicaciones en las redes sociales de la empresa le parece buena, a veces la publicidad
digital que realiza la empresa influye en su decision de compra, siempre considera
importante que la pagina web de la empresa tenga promociones, a veces la pagina web de
la empresa es intuitiva y amigable, casi siempre la pagina Web de la empresa le parece
atractiva, las publicaciones en Instagram de la empresa nunca le parecen relevante, a veces
la atencidn del personal de la empresa por redes sociales es la adecuada, a veces da
solucion a los reclamos por sus redes sociales y a veces le inspira confianza realizar

compras por la pagina web de la empresa.

Los trabajadores consideran que casi siempre es necesario la mision y vision, a
veces planifican las ventas, siempre considera importante las politicas y normas de
calidad, siempre se organiza las actividades diarias, casi siempre las lineas de mando
definidas facilitan el logro de objetivos, nunca el personal es involucrado en la toma de
decisiones, casi siempre trasmite confianza al personal, casi siempre se promueve la
creatividad y aprendizaje, rara vez se busca mejorar las habilidades de su personal,
siempre se monitorean las actividades de la empresa, rara vez se aplican estandares de
desempefio al personal, siempre se usa un registro de compras y ventas, siempre se aplican

medidas preventivas, siempre se aplican medidas correctivas.
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Se elaboro una propuesta de mejora en base a los resultados de la investigacion

con la finalidad de mejorar el marketing digital y gestion de calidad.
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VIl. RECOMENDACIONES

Implementar un plan estratégico, esto permite a las empresas ser proactivas en lugar de
reactivas, es decir permite prever su futuro y prepararse en consecuencia. A través de la
planificacion estratégica, las empresas pueden anticipar ciertos escenarios desfavorables
antes de que sucedan y tomar las precauciones necesarias para evitarlos. Esto evitara que

se tengan que tomar decisiones precipitadas sin reflexionar sobre el impacto que tendrian.

Aplicar herramientas de dinamicas de grupos, con el fin de mejora el compromiso de tus
empleados, los formard y hara que se reduzca el estrés y el mal ambiente laboral, asi
mismo se confianza intra e intergrupal con los empleados, los objetivos y metas de la

empresa seran mas faciles de lograr.

Implementar la propuesta de mejora que fue elaborado en base a los resultados de la

investigacion.

PLAN DE MEJORA
1. Datos Generales

Razon social: CENTRO CERAMICO LAS FLORES S.A.C.
RUC: 20466776336
Direccion: Av. Victor Raul Haya de la Torre 2230, Chimbote
2. Mision
CENTRO CERAMICO LAS FLORES S.A.C., es una empresa de caracter privado que a

través de un excelente capital humano, busca impactar de manera positiva el desarrollo

social del distrito de Chimbote, brindando la posibilidad a sus clientes de adquirir
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productos de alta calidad a precios competitivos, capaces de cumplir con las expectativas
del mercado y las nuevas tendencias del disefio de la construccion y remodelacion.

3. Vision.
Para el 2023 CENTRO CERAMICO LAS FLORES S.A.C., se habra convertido en una
empresa certificada con sellos de calidad en sus procesos, lo que respaldara su liderazgo
en la distribucion de materiales finales para obras de construccién y remodelacién, dentro
del departamento del Ancash, aportando soluciones eficientes y eficaces a las nuevas

necesidades del mercado de manera amigable y sostenible con el medio ambiente.
4. Objetivos.

< Incrementar las ventas en un 5%, a través de la promocion de productos en redes
sociales.

= Producir modelos de disefios innovadores.

« Mejorar los procesos internos para conseguir rapidez en la atencién y reduccion
de mermas.

« Entrenar a los cuadros técnicos en instituciones especializadas.

5. Productos y/o servicios.
Se encarga de Venta al por mayor de materiales de construccidn, articulos de ferreteria y

equipo y materiales de fontaneria y calefaccion.
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6. Organigrama de la empresa.

Administrador

...... Auxiliar Contable

Jefe de logistica

Jefe de Produccién Jefe Ventas

Cargo Administrador
Responsable de llevar a cabo todas aquellas actividades
necesarias para alcanzar los objetivos planteados, es decir,
desempefia funciones basicas para que la empresa se encamine
hacia la consecucion de esas metas.
Perfil - Cursos en Mercadeo
- Negocios internacionales
- Gestion humana
- Finanzas
« Operaciones y logistica
Funciones - Planificar los objetivos generales y especificos de la
empresa a corto y largo plazo.
« Organizar laestructura de la empresa actual y a futuro;
como también de las funciones y los cargos.
- Dirigir la empresa, tomar decisiones, supervisar y ser
un lider dentro de ésta.
- Controlar las actividades planificadas comparandolas
con lo realizado y detectar las desviaciones o
diferencias.
Cargo Auxiliar contable
Administracion de informes de gastos y reembolsos, el ingreso
de transacciones financieras en nuestras bases de datos
internas y la conciliacion de facturas
Perfil - Manejo de los programas de Office (Word, Excel)

- Conocimientos actualizados contabilidad y tributaria
- Manejo de herramientas de oficina
- Conocimiento como minimo de un programa contable
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Funciones - Atender de manera agil, amable y eficaz las llamadas
telefonicas del conmutador.
- Recibir la correspondencia, radicarla y entregarla,
tanto interna como externa
- Atender todas aquellas personas que necesiten
informacion.
- Mantener actualizados los documentos legales de la
compaiiia y entregar al personal que lo requiera
- Elaborar la nébmina y liquidacion de seguridad social.
- Revision de la contabilizacion de los documentos
Cargo Jefe de logistica
Organizar y supervisar el almacenaje y distribucion de
productos. El objetivo es gestionar todo el ciclo de pedidos
para mejorar el desarrollo empresarial y garantizar la
sostenibilidad y la satisfaccion del cliente.
Perfil - Capacidad de negociacién
- Capacidad de comunicacion
- Conocimientos de gestion de equipos
- Manejo del software de control logistico
- Conocimiento de la politica de control de produccién
y logistica de la empresa
Funciones - Elaborar la politica de distribucion,
aprovisionamiento y transporte de los materiales
necesarios para la produccion.
- Prever las necesidades de materias primas Yy
componentes.
- Elaborar y aplicar sistemas de control de existencias
para la planificacion de las compras.
- Disefar la organizacion de los materiales y productos
almacenados.
- Negociar con proveedores, clientes y empresas de
transporte y logistica.
- Controlar que la mercaderia adquirida cumpla los
requisitos de calidad y costo.
Cargo Jefe de produccion
Planificar, supervisar y controlar el proceso productivo,
cumpliendo los procedimientos establecidos, controlando los
parametros del proceso, y siguiendo los estandares de calidad,
seguridad, salud y medioambiente, a fin de asegurar los
objetivos de produccion
Perfil - Experiencia minima de un afio

- Su capacidad de atencién y de organizacion.
« Dotes de liderazgo.
- Habilidades comunicativas.
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Buena predisposicion para asumir los problemas y
solucionarlos con eficacia.

Ser capaz de trabajar bajo presion y en jornadas que
pueden ser muy largas.

Funciones - Asegurar el buen funcionamiento del area de
aprovisionamiento y logistica.

- Coordinar los equipos de trabajo, la actividad
productiva y sus niveles de eficiencia.

- Analizar posibles mejoras en la produccion y el
cumplimiento de los estandares de calidad.

- Realizar el control presupuestario.

- Vigilar el cumplimiento de las normas de seguridad y
actividades preventivas, de acuerdo con los sistemas
definidos.

Cargo Jefe de ventas
Lograr el crecimiento y los objetivos de venta mediante una
gestion acertada del equipo deventas, y disefiar e
implementar un plan estratégico que aumente la cartera de
clientes de la empresa y garantice su fuerte presencia.
Perfil - Superior, técnicos o universitarios (completos o
truncos).

- Experiencia minima de 01 afio en Ventas Intangibles

(Asesor Ventas y Servicios, Vendedor de Campo)
Funciones « Generar y/o desarrollar cartera de clientes nuevos

individuales.

Cumplir con el modelo de ventas y prospeccion diaria,
efectuando Ilamadas, agendando citas y visitas a
clientes con el objetivo de cumplir la cuota asignada.
Reportar diariamente las ventas nuevas realizadas
para el pago de las comisiones respectivas.
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7. Diagnostico General.

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

ANALISIS FODA

El incremento del tipo de cambio del dolar
beneficia a las exportaciones.

El nivel de inflacion es moderado y esta
controlado bajo los principios del BCRP

Mayor acceso a nuevas tecnologias y canales de
comunicacion.

Cambios demograficos y sociales en la clase
media influyen la industria de cerdmicos
Crecimiento moderado del sector construccion
en Chimbote y provincias

China tiene el 30% de ventas de
cerdmica del mercado peruano como
consecuencia del TLC Perd-China
Incremento de ventas de productos
substitutos como los laminados.

La desaceleracion de la economia puede
contraer el sector inmobiliario.

FORTALEZAS

FO

FA

Mas de 15 afios de experiencia en exportaciones de
ceramicas a nivel nacional.

Equipos modernos.

Certificacién del proceso de fabricacion.

Mantiene el segundo lugar en volumen de ventas a
nivel nacional.

Infraestructura moderna en tres plantas de produccién
con capacidad de atender el mercado local y
extranjero.

Producir ceramicos con disefios innovadores de
acuerdo con las tendencias del mercado

Producir ceramicos de 6ptima calidad para el
mercado local

Penetracion de mercado en provincias,
especialmente en el norte y sur del pais
Establecer alianza estratégica con empresas
constructoras e instituciones influenciadoras
relacionadas a la decoracion y disefio de
interiores

Subcontratar  la  fabricacion  de
porcelanato con  proveedor chino
(integracion horizontal)

Desarrollo de mercados en paises
andinos

Implementar la fabricacion de ceramicos
a partir de disefios personalizados
Producir disefios atractivos para el
segmento femenino

DEBILIDADES

DO

DA
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Alta rotacion en la mano de obra.

Reorganizar el canal de distribucién local:

Implementar programas de retencion del

Los competidores tienen mejor acceso a los canales de
distribucion agentes intermediarios y mayoristas.
Ausencia de marketing digital.

agentes intermediarios mayoristas, para atender
mercados desabastecidos

Implementar el canal de ventas online
Implementar certificaciones sobre los procesos
de produccién y gestion

Concretar acuerdos con sus principales
distribuidores de Lima y provincias para la venta
directa al cliente final

Aliarse con una entidad financiera para que
faciliten créditos de construccién y remodelacion
de vivienda

talento humano

Aumentar la identificacién con la marca
y difundir los atributos y bondades de sus
productos

Establecer alianzas estratégicas con
instituciones técnicas para contar con
personal capacitado
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ANEXQOS

Anexo 1. Cronograma de Actividades

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

N° | Actividades Afo 2021 Afio 2022
Tesis | Tesis |1 Tesis 11 Tesis IV
Semestre | Semestre 11 Semestre 1 Semestre 1V
1123 (4(1(2(3(4|1]2|3|4|1|2 /|3 |4
1 Elaboracion del Proyecto | x
2 Revision del proyecto por X
el jurado de investigacion
3 Aprobacion del proyecto X
por el Jurado de
Investigacion
4 Exposicion del proyecto X
al JI o asesor.
5 Mejora del marco tedrico X
6 Redaccion de la revision X
de la literatura
7 Elaboracion del X
consentimiento
informado (*)
8 Ejecucion de la X
metodologia
9 Resultados de la X
investigacion
10 | Conclusiones y X | X
recomendaciones
11 | Redaccion del pre X | X | X]|X
informe de Investigacion.
12 | Redaccion del informe X
final
13 | Aprobacion del informe X
final por el Jurado de
Investigacion
14 | Presentacion de ponencia X
en jornadas de
investigacion
15 | Redaccion de articulo X
cientifico
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Anexo 2. Presupuesto

Presupuesto desembolsable estudiante

Categorias Base % Numero ;I’S(;t)a !
Suministros
Impresiones 0.3 30 9
Fotocopias 50 0.1 5
Empastado 0 0 0
Papel Bond A 4 (500 Hojas) 2 22.5 45
Lapiceros 2 0.8 1.6
Servicios 0
Uso del turnitin 50 2 100
Sub total 160.6
Gastos de viaje
Pasajes para recolectar la informacién 20 2 40
Sub total 40
Taller de investigacion 3000 1 3000
Subtotal
Total de presupuesto desembolsable 3200.6
Presupuesto no desembolsable
Categoria Base % Numero 'I('g/tgl
Servicios
LLJZODC;E Internet (Laboratorio de Aprendizaje Digital - 30 4 120
Busqueda de informacidn en base de datos 35 2 70
Soporte informatico (Modulo de Investigacion del 40 4 160
ERP University - MOIC)
Publicacion de articulo en repositorio institucional 50 1 50
Sub total 400
Recurso humano
Asesoria personalizada (5 horas por semana) 63 4 252
Sub total 252
Total de presupuesto no desembolsable 652
Total (S/.) 3852.6

Financiamiento: Autofinanciado por el estudiante.
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Anexo 3. Poblacion

Razon social: CENTRO CERAMICO LAS FLORES S.A.C.

RUC: 20466776336

Direccion: Av. Victor Raul Haya de la Torre 2230, Chimbote

Fesutado de i Bauqusda

‘ Numero de RUC
Tipo Contribuyents
Nombre Comercial
Fecha de Inscripcion OTIO4HX
Estado del Contribuyente
Condiclon dei Conifibuyanie;
Doaacilio Fiscal

Sigtema Emision de COMPUTARZADG
Camprobante:

Sistema Contabiidad

Actividad(es| Econdmicals)

20486776336 - CENTRO CERAMICO LAS FLORES SAG

SCCIEDAD ANDNMMA CERRACA

CASSINE L) MPERUER CERAMICO

Fecha de Inico de Actividades 01/64720060

ACTIVO

MASIDO

AV REFUSLICA DE FANOMA NRO. 4450 (CRIUCE COMAY ANGASOET LING  LIMA - SURQUILLOD

Actividad Comercio Exteror INPCRTADOR

COMPUTARIZADD

Poopi - #883 - VENTRAL POR MAYCH DE MATERIALES OF CONSTIUC
CEFERRETERW Y SOUIPO Y MATERIALES OE FONTANERIA ¥ CALEFAC

ON, ARTICULDS
N
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Anexo 4. Consentimiento informado

La finalidad de este protocolo en Ciencias Sociales, es informarle sobre el proyecto de
investigacion y solicitarle su consentimiento. De aceptar, el investigador y usted se
guedaran con una copia

La presente investigacion se titula Propuesta de marketing digital para la gestion de
calidad en la pequefia empresa Centro Cerdmico Las Flores S.A.C., Distrito Chimbote,
2023.

Y es dirigido por Espinoza Rivera, Rick Andrew Silvester, investigador de la
Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote.

El proposito de la investigacion es: Determinar la propuesta de marketing digital para
la gestion de calidad en la pequefia empresa Centro Ceramico Las Flores S.A.C.,
Distrito Chimbote, 2023

, por ello se le invita a participar en una encuesta que le tomara 15 minutos de su tiempo.
Su participacion en la investigacion es completamente voluntaria y andénima. Usted
puede decidir interrumpirla en cualquier momento, sin que ello le genere ningdn
perjuicio. Si tuviera alguna inquietud y/o duda sobre la investigacion, puede formularla
cuando crea conveniente

Al concluir la investigacion, usted sera informado de los resultados a través de medios
de comunicacion de la universidad. Si desea, también podra escribir al correo
rickandrewespinoza@gmail.com, para recibir mayor informacion. Asimismo, para
consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité de Etica de la
Investigacion de la universidad Catdlica los Angeles de Chimbote.

Si esté de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacion
Nombre: Carlos Castillo Fernandez

Fecha:

Correo electrénico:

Firma del participante:

- - - CENTRO (‘liF,'K‘WCO 1)$ FLOREIBAC
Firma del investigador (o encargado de recoger / P ¥
informacion): WP /77D oy

C‘nsn!lo Pe rnarlde/

v, I|Il” ADOR DE TIENDA
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Anexo 5. Instrumento de recolecciéon de datos

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

Cuestionario se aplicd los clientes y trabajadores de la pequefia empresa Centro

Ceramico Las Flores S.A.C., Distrito Chimbote, 2023.

INSTRUCCIONES: A continuacién, le presentamos las preguntas, le solicitamos que
frente a ellas exprese su opinidn personal, considerando que no existen respuestas
correctas ni incorrectas, marcar con un aspa (x) en la hoja de respuestas aquella que
mejor exprese su punto de vista, de acuerdo a las siguientes alternativas.

Respecto al Marketing digital
Escala:

Siempre
Casi siempre
A veces
Rara vez
Nunca

PN WO

Dimensién 1: Trafico (incremento de usuarios)

1. ¢La informacion que brinda la pagina web de la empresa es
util?

2. ¢La comunicacion por las redes sociales de la empresa le
parece buena?

3. ¢Laatencion de los vendedores por la pagina web de
Productos Union le parece rapida?

Dimension 2: Medios digitales

4. ¢La frecuencia de publicaciones en las redes sociales de la
empresa le parece buena?

5. ¢La publicidad digital que realiza la pizzeria influye en su
decision de compra?

6. ¢Considera importante que la pagina web de la empresa tenga
promociones?

Dimension 3: Comunicacion digital

7. ¢Considera usted que la pagina web de la empresa es intuitiva
y amigable?

8. ¢La pagina Web de la empresa le parece atractiva?
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9. ¢Las publicaciones en Instagram de la empresa le parece
relevante?

Dimensién 4: Entorno digital

10. ¢ La atencion del personal de la empresa por redes sociales es
la adecuada?

11. ;La empresa da solucion a los reclamos por sus redes
sociales?

12. ¢ Le inspira confianza realizar compras por la pagina web de
la empresa?

Respecto a la gestion de calidad
Escala:

Siempre
Casi siempre
A veces
Rara vez
Nunca

PN WSO

Dimensioén 1: Planificacion 1 |2

13. ;Considera necesario la mision y vision?

14. ¢ Planifica sus ventas?

15. ¢Considera importante las politicas y normas de
calidad?

Dimensién 2: Organizacion

16. ¢ Organiza sus actividades diarias?

17. ¢Las lineas de mando definidas facilitan el logro de
objetivos?

Dimensidn 3: Direccidn

18. ¢El personal es involucrado en la toma de decisiones?

19. ¢ Trasmite confianza a su personal?

20. ¢Promueve la creatividad y aprendizaje?

21. ;Con que frecuencia busca mejorar las habilidades de
su personal?

Dimensién 4: Control

22. ;Con que frecuencia se monitorean las actividades de
la empresa?

23. (Con que frecuencia se aplican estandares de
desempefio al personal?

24. ;Con que frecuencia usa un registro de compras y
ventas?

25. ¢Con que frecuencia se aplican medidas preventivas?

26. ¢Con que frecuencia se aplican medidas correctivas?
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Anexo 6. Validacion del instrumento

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

I. DATOS GENERALES:

1.1. Apellidos y nombres del informante (Experto): Uribe Cornelio Guido

1.2.

Grado Académico: Magister

1.3. Profesion: Licenciado en Administracion

1.4. Institucion donde labora: Unidad de Gestion Educativa Local de Aija

1.5. Cargo que desempefia: Director del sistema Educativo 1lI- Area de Gestion

Administrativa

1.6. Denominacion del instrumento: Cuestionario
1.7. Autor del instrumento: Espinoza Rivera, Rick Andrew Silvester
1.8. Carrera: administracion

Il. VALIDACION:

ITEMS CORRESPONDIENTES AL INSTRUMENTO 1 - MARKETING DIGITAL

Validez de Validez de Validez de criterio
contenido constructo
El item El item contribuye El item permite

Observaciones

N° de item corresponde a a medir el indicador | clasificar a los sujetos
alguna dimension planteado en las categorias
de la variable establecidas
SI | NO Sl [ NO SI_ [ NO
Dimension 1: Trafico (incremento de usuarios)
1. ¢La informacion que brinda la | X X X
pagina web de la empresa es (til?
2. ¢La comunicaciéon por las redes | X X X
sociales de la empresa le parece
buena?
3. ¢La atencién de los vendedores por | X X X
la pagina web de Productos Union le
parece rapida?
Dimension 2: Medios digitales
4. ¢La frecuencia de publicaciones en | X X X
las redes sociales de la empresa le
parece buena?
5. ¢La publicidad digital que realizala | X X X
pizzeria influye en su decision de
compra?
6. ¢Considera importante que la| X X X
pagina web de la empresa tenga
promociones?
Dimension 3: Comunicacion digital
7. ;Considera usted que la padginaweb | X X X
de la empresa es intuitiva y amigable?
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8. ¢La pagina Web de la empresa le | X X X
parece atractiva?

9. ¢Las publicaciones en Instagram de | X X X
la empresa le parece relevante?

Dimension 4: Entorno digital

10. ¢La atencion del personal de la| X X X
empresa por redes sociales es la

adecuada?

11. ¢La pizzeria da solucién a los | X X X
reclamos por sus redes sociales?

12. ¢Le inspira confianza realizar | X X X
compras por la pagina web de la

empresa?

ITEMS CORRESPONDIENTES AL INSTRUMENTO 2 — GESTION DE CALIDAD

Validez de Validez de Validez de criterio
contenido constructo
El item El item contribuye El item permite Observaciones
N° de item corresponde a a medir el clasificar a los sujetos
alguna dimension indicador en las categorias
de la variable planteado establecidas
Sl [ NO Sl | NO Si [ NO
Dimensidn 1: Planificacion
13. ¢Considera necesario la X X X
mision y vision?
14. ;Planifica sus ventas? X X X
15. ;Considera importante las X X X
politicas y normas de calidad?
Dimension 2: Organizacion
16. ¢Organiza sus actividades X X X
diarias?
17. ¢Las lineas de mando X X X
definidas facilitan el logro de
objetivos?
Dimensidn 3: Direccién
18. (El personal es X X X
involucrado en la toma de
decisiones?
19. ;Trasmite confianza a su X X X
personal?
20. ¢Promueve la creatividad X X X
y aprendizaje?
21. ¢Con que frecuencia X X X
busca mejorar las habilidades
de su personal?

Dimension 4: Control
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22. {Con que frecuencia se X X X
monitorean las actividades de
la empresa?

23. ¢Con que frecuencia se X X X
aplican estandares de
desempefio al personal?

24. iCon que frecuencia usa X X X
un registro de compras y

ventas?

25. {Con que frecuencia se X X X
aplican medidas preventivas?

26. ¢Con que frecuencia se X X X

aplican medidas correctivas?

Otras observaciones generales:

No muestra observacién alguna, los indicadores contribuyen a desarrollar las dimensiones a
investigar.

UGEL - AUA

Uribe Cornelio Guido Elmer

DNI N° 70117561

CORLAD N° 12504
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INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

. DATOS GENERALES:

1.1. Apellidos y nombres del informante (Experto): Morillo Campos Yuly Yolanda

1.2. Grado Académico: Magister en Gestion Publica
1.3. Profesién: Licenciada en Administracion

1.4. Institucion donde labora: ULADECH

1.5. Cargo que desempeiia: Docente Universitario
1.6. Denominacién del instrumento: Cuestionario
2.1. Autor del instrumento: Espinoza Rivera, Rick Andrew Silvester
1.7. Carrera: administracion

Il. VALIDACION:

ITEMS CORRESPONDIENTES AL INSTRUMENTO 1 - MARKETING DIGITAL

Validez de Validez de Validez de criterio
contenido constructo
) El item El item contribuye El item permite Observaciones
N° de Item corresponde a a medir el indicador | clasificar a los sujetos
alguna dimensién planteado en las categorias
de la variable establecidas

Si__ | NO St [ NO st [ NO

Dimensién 1: Trafico (incremento de usuarios)

1. ¢La informacion que brinda la X X X

pégina web de la empresa es Util?

2. ¢La comunicacién por las redes X X X

sociales de la empresa le parece

buena?

3. ¢La atencion de los vendedores por X X X

la p&gina web de Productos Union le

parece rapida?

Dimension 2: Medios digitales

4. ¢La frecuencia de publicaciones en X X X

las redes sociales de la empresa le

parece buena?

5. ¢La publicidad digital que realiza la X X X

pizzeria influye en su decision de

compra?

6. ¢Considera importante que la X X X

pagina web de la empresa tenga

promociones?

Dimension 3: Comunicacion digital

7. ¢Considera usted que la pagina web X X X

de la empresa es intuitiva y amigable?

8. ¢La pagina Web de la empresa le X X X

parece atractiva?

9. ¢Las publicaciones en Instagram de X X X

la empresa le parece relevante?

Dimension 4: Entorno digital

10. ¢La atencion del personal de la X X X

empresa por redes sociales es la

adecuada?
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11. ¢La pizzeria da solucién a los X X X
reclamos por sus redes sociales?
12. ¢Le inspira confianza realizar X X X
compras por la pagina web de la
empresa?
ITEMS CORRESPONDIENTES AL INSTRUMENTO 2 — GESTION DE CALIDAD
Validez de Validez de Validez de criterio
contenido constructo
) El item El item contribuye El item permite Observaciones
N° de Item corresponde a a medir el clasificar a los sujetos
alguna dimension indicador en las categorias
de la variable planteado establecidas
si | NO si | NO st | NO
Dimensidn 1: Planificacion
13. ;Considera necesario la X X X
mision y vision?
14. ;Planifica sus ventas? X X X
15. ;Considera importante las X X X
politicas y normas de calidad?
Dimension 2: Organizacién
16. ¢Organiza sus actividades X X X
diarias?
17. ¢Las lineas de mando X
definidas facilitan el logro de
objetivos?
Dimensidn 3: Direccién
18. (El personal  es X X X
involucrado en la toma de
decisiones?
19. ;Trasmite confianza a su X X X
personal?
20. ¢Promueve la creatividad X X X
y aprendizaje?
21. ¢Con que frecuencia X X X
busca mejorar las habilidades
de su personal?
Dimensidn 4: Control
22. (Con que frecuencia se X X X
monitorean las actividades de
la empresa?
23. ¢Con que frecuencia se X X X
aplican estandares de
desemperio al personal?
24. ;Con que frecuencia usa X X X
un registro de compras y
ventas?
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25. ¢Con que frecuencia se X X X
aplican medidas preventivas?

26. ¢Con que frecuencia se X X X
aplican medidas correctivas?

Otras observaciones generales:

No muestra observacién alguna, los indicadores contribuyen a desarrollar las dimensiones a
investigar.

DNI N° 33263862

CORLAD N° 001359
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INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

. DATOS GENERALES:
1.1. Apellidos y nombres del informante (Experto): Alvarez Gallegos Aurelio Francisco
1.2. Grado Académico: Doctor en administracion

1.3. Profesion: Administrador
1.4. Institucion donde labora: Universidad Unamba

1.5. Cargo que desempefia: Docente universitario

1.6. Denominacion del instrumento: Cuestionario
2.2. Autor del instrumento: Espinoza Rivera, Rick Andrew Silvester
1.7. Carrera: administracion

Il. VALIDACION:

ITEMS CORRESPONDIENTES AL INSTRUMENTO 1 - MARKETING DIGITAL

Validez de Validez de Validez de criterio
contenido constructo
El item El item contribuye El item permite .
N° de item corresponde a a medir el indicagor clasificar a?os sujetos Observaciones
alguna dimensién planteado en las categorias
de la variable establecidas
Sl [ NO sl [ NO Sl [ NO
Dimensién 1: Trafico (incremento de usuarios)
1. ¢La informacion que brinda la X X X
pégina web de la empresa es Util?
2. ¢La comunicacién por las redes X X X
sociales de la empresa le parece
buena?
3. ¢La atencion de los vendedores por X X X

la pagina web de Productos Union le
parece rapida?

Dimension 2: Medios digitales

4. ¢La frecuencia de publicaciones en X X X
las redes sociales de la empresa le
parece buena?

5. ¢La publicidad digital que realiza la X X X
pizzeria influye en su decision de

compra?

6. ¢Considera importante que la X X X

pagina web de la empresa tenga
promociones?

Dimension 3: Comunicacion digital

7. ;Considera usted que la pagina web X X X
de la empresa es intuitiva y amigable?

8. ¢La pagina Web de la empresa le X X X
parece atractiva?

9. ¢Las publicaciones en Instagram de X X X

la empresa le parece relevante?
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Dimension 4: Entorno digital

10. ¢La atencion del personal de la X X X
empresa por redes sociales es la

adecuada?

11. ¢La pizzeria da solucién a los X X X
reclamos por sus redes sociales?

12. ¢Le inspira confianza realizar X X X
compras por la pagina web de la

empresa?

ITEMS CORRESPONDIENTES AL INSTRUMENTO 2 - GESTION DE CALIDAD

Validez de Validez de Validez de criterio
contenido constructo
) El item El item contribuye El item permite Observaciones
N° de item corresponde a a medir el clasificar a los sujetos
alguna dimension indicador en las categorias
de la variable planteado establecidas
SI | NO SI | NO Sl | NO
Dimensidn 1: Planificacion
13. ;Considera necesario la X X X
mision y vision?
14. ;Planifica sus ventas? X X X
15. ;Considera importante las X X X
politicas y normas de calidad?
Dimensidén 2: Organizacion
16. ¢ Organiza sus actividades X X X
diarias?
17. ¢Las lineas de mando X X X
definidas facilitan el logro de
objetivos?
Dimension 3: Direccion
18. (El personal es X X X
involucrado en la toma de
decisiones?
19. ;Trasmite confianza a su X X X
personal?
20. ¢Promueve la creatividad X X X
y aprendizaje?
21. ¢Con que frecuencia X X X
busca mejorar las habilidades
de su personal?
Dimensidn 4: Control
22. (Con que frecuencia se X X X
monitorean las actividades de
la empresa?
23. {Con que frecuencia se X X X
aplican estandares de
desempefio al personal?
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24. ;Con que frecuencia usa
un registro de compras y
ventas?

25. ¢Con que frecuencia se X
aplican medidas preventivas?
26. (Con que frecuencia se X

aplican medidas correctivas?

Otras observaciones generales:

DE ADAINETRALIEN
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==
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Dr. Aurelio’F. Alvarez Gallegos

DNI: 20571960
DOCENTE

Nota: se adjunta el proyecto de investigacion

80




Anexo 7. Figuras

Caracteristicas del marketing digital en la pequefia empresa Centro Ceramico Las
Flores S.A.C., Distrito Chimbote, 2023.
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Figura 1. La informacion que brinda la pagina web de la empresa es Util

Fuente. Tabla 1
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Figura 2. Comunicacion por las redes sociales le parece buena

Fuente. Tabla 1
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Figura 3. La atencion de los vendedores por la pagina web le parece rapida

Fuente. Tabla 1
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Figura 4. La frecuencia de publicaciones en las redes sociales le parece buena

Fuente. Tabla 1
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Figura 5. Publicidad digital influye en su decision de compra
Fuente. Tabla 1
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Figura 6. Pagina web de la empresa tenga promociones

Fuente. Tabla 1
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Figura 7. Considera usted que la pagina web de la empresa es intuitiva y amigable

Fuente. Tabla 1
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Figura 8. La pagina Web de la empresa le parece atractiva

Fuente. Tabla 1
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Figura 9. Las publicaciones en Instagram de la empresa le parecen relevante

Fuente. Tabla 1
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Figura 10. atencién del personal de la empresa por redes sociales es la adecuada

Fuente. Tabla 1
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Figura 11. La empresa da solucién a los reclamos por sus redes sociales

Fuente. Tabla 1
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Figura 12. Le inspira confianza realizar compras por la pagina web de la empresa

Fuente. Tabla 1
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Caracteristicas de la gestion de calidad la pequefia empresa Centro Ceramico Las
Flores S.A.C., Distrito Chimbote, 2023
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Figura 13. Considera necesario la mision y vision
Fuente. Tabla 2
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Figura 14. Planificacion de ventas

Fuente. Tabla 2
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Figura 15. Considera importante las politicas y normas de calidad

Fuente. Tabla 2
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Figura 16. Organiza sus actividades diarias

Fuente. Tabla 2
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Figura 17. Lineas de mando definidas facilitan el logro de objetivos

Fuente. Tabla 2
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Figura 18. El personal es involucrado en la toma de decisiones

Fuente. Tabla 2
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Figura 19. Trasmite confianza a su personal
Fuente. Tabla 2
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100.00%

Figura 20. Promueve la creatividad y aprendizaje

Fuente. Tabla 2
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Figura 21. Con que frecuencia busca mejorar las habilidades de su personal

Fuente. Tabla 2
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Figura 22. Con que frecuencia se monitorean las actividades de la empresa

Fuente. Tabla 2
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Figura 23. Con que frecuencia se aplican estandares de desempefio al personal

Fuente. Tabla 2
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Figura 24. Con que frecuencia usa un registro de compras y ventas

Fuente. Tabla 2
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Figura 25. Con que frecuencia se aplican medidas preventivas

Fuente. Tabla 2
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Figura 26. Con que frecuencia se aplican medidas correctivas

Fuente. Tabla 2
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