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RESUMEN

La presente investigacion establecio como objetivo general: Analizar las caracteristicas
del Marketing digital y la gestion de la Calidad en las MYPE Rubro Librerias del Cercado
del Distrito de Tambogrande-Piura, Afio 2019. En lo cual se plante6 como principal
enunciado: ;Qué caracteristicas tiene el marketing digital y la gestion de la Calidad en las
MYPE Rubro Librerias del Cercado Del Distrito de Tambogrande-Piura, Afio 2019? Se
empled la metodologia de tipo cuantitativa, nivel descriptivo, disefio no experimental y
corte transversal, la poblacién estuvo conformada por 5 MYPE de estudio, con una
muestra de 5 propietarios, 68 clientes y 15 trabajadores. Se empled la técnica encuesta y
como instrumento el cuestionario. Obteniéndose los siguientes resultados, el 95.6% de los
encuestados, consideran importante comprobar con opiniones de clientes previos, la
calidad de los productos que ofrece la empresa, el 93% de los trabajadores consideran
fundamental una buena comunicacion con el cliente. EI 80% de los propietarios
consideran que el liderazgo es importante dentro de la empresa, asimismo el 80%
consideran esencial mejorar los procesos en su empresa. Las principales conclusiones
fueron: se logré identificar que es fundamental el rol del personal en la empresa, asimismo
es esencial que se comprendan los deseos y necesidades de los consumidores, también es
importante una buena planificacion para que las empresas logren el éxito y ademas es

fundamental que las librerias aumenten la eficiencia y mejoren la calidad de los procesos.

Palabras clave: Gestion de la calidad, Marketing digital y MYPE.



ABSTRACT

The present research established as a general objective: Analyze the characteristics of
digital Marketing and Quality management in the MYPE Librerias Rubro del Cercado del
Distrito de Tambogrande-Piura, Year 2019. In which it was raised as the main statement:
What characteristics does it have digital marketing and quality management in the MYPE
Librerias del Cercado Del Distrito de Tambogrande-Piura, Year 2019? The methodology
of quantitative type, descriptive level, non-experimental design and cross-sectional
section was used, the population was made up of 5 study MYPE, with a sample of 5
owners, 68 clients and 15 workers. The survey technique was used and the questionnaire
was used as an instrument. Obtaining the following results, 95.6% of those surveyed
consider it important to check with the opinions of previous clients, the quality of the
products offered by the company, 93% of the workers consider good communication with
the client essential. 80% of the owners consider that leadership is important within the
company, likewise 80% consider it essential to improve the processes in their company.
The main conclusions were: it was possible to identify that the role of the staff in the
company is fundamental, it is also essential that the wishes and needs of consumers are
understood, good planning is also important for companies to achieve success and it is

also essential that libraries increase efficiency and improve the quality of processes.

Keywords: Quality management, Digital Marketing and MYPE.
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. INTRODUCCION

La presente investigacion se denomina “Caracterizacion del Marketing digital para
la Gestion de la Calidad en las MYPE rubro librerias del Cercado del Distrito de
Tambogrande-Piura, Afio 2019”. Las MYPE tienen un rol primordial en la economia de
nuestro pais, no solo por sus contribuciones en la elaboracién y comercializacién de
productos o servicios, sino también porque se adaptan a las permutas tecnolégicas y
ofrecen empleo al 75% de la PEA. Se desarrollara la presente indagacién con la intencion
de que los negocios de librerias, en cuanto al marketing digital, sepan emplear buenas
estrategias de ventas y en cuanto a la gestion de la calidad, brinden productos de buena
calidad y que consigan superar las expectativas tanto presentes como futuras de los
consumidores.

Asep (2018) determina que las MYPES contribuyen al 40% del PBI y son una de
las més grandes promotoras del desarrollo econdmico del Perd. Cada MYPE tiene como
responsabilidad conseguir la eficiencia, para tener mas pertinencias en sus negocios tanto
en el entorno internacional, nacional y regional, también es muy importante adicionar a
las labores y funciones que se ejecutan en las empresas equipos electrénicos, para que los
clientes tengan mas formas de pago y ademas para que el procedimiento sea mas rapido
generando asi la satisfaccion de los clientes.

Es fundamental dividir el entorno en externo e interno, para lograr una mejor
comprensidn de la realidad que atraviesan estas MYPE en la actualidad. El factor politico-
legal es de esencial interés dentro de este rubro de librerias, debido que es indispensable

que cumplan con la documentacion apropiadamente determinada., para el adecuado uso y



funcionamiento de las empresas. Segun la Ley N° 30056 tiene por finalidad instituir el
marco legal para la promocion de la competitividad, formalizacion y el desarrollo de las
micro, pequefias y medianas empresas, constituyendo politicas de alcance general y la
creacion de instrumentos de apoyo y promocién; motivando la inversién privada, la
produccion, el acceso a los mercados externos e internos y otras politicas que promuevan
el emprendimiento y permitan la mejora de la organizaciéon empresarial junto con el
desarrollo sostenido de estas unidades econémicas. (Zavala , 2020)

En lo que respecta al factor econdémico, el reglamento del Fondo de Apoyo
Empresarial a la MYPE fue establecido con la finalidad de promover el financiamiento de
las MYPES para la disminucion del impacto del COVID-19 en la economia del pais a
través de préstamos para capital de trabajo, asi como para reorganizar y refinanciar sus
deudas, a fin de mantener e impulsar su desarrollo productivo. (EL MEF, 2020). Las micro
y pequefias empresas en lo que atafie a su economia, han tenido un descenso en sus
ingresos, ya que varias de estas empresas no podian laborar y dentro de ellas se encontraban
los negocios de librerias, debido a que la generalidad de estas empresas, se encontraban
cerradas por la situacion del COVID-19, estas empresas recibieron un sustento por parte
del estado con la creacion del FAE-MYPE con la intencién de promover y ayudar a su
crecimiento econdémico.

En lo que concierne al factor sociocultural, varias empresas se han visto afectadas
debido al covid-19, lo cual ha perjudicado a varias manifestaciones culturales y
expresiones de patrimonio cultural inmaterial, originando preocupacion y resaltando la

inseguridad que tienen las empresas hoy en dia. Las empresas afrontan desafios diarios



para lograr satisfacer las necesidades de la sociedad y sobre todo mantener sus negocios
rentables y cumplir con los objetivos establecidos.

En lo que respecta al factor tecnoldégico muchas empresas han invertido en
Tecnologias de la informacién y comunicacion, pero muchas veces solo lo ejecutan para
imitar la conducta de otras empresas y no lo realizan para optimizar la eficiencia
operacional o lo que es mas primordial para comunicarse mejor con los consumidores.
Ademas, por el motivo de la pandemia, varias de estas empresas han empleado la
tecnologia, para cuidar la salud de su personal y sobre todo asegurar el bienestar de los
clientes y lograr disminuir los casos de Covid-19.

En lo que concierne al factor ecoldgico, las empresas deben tener un correcto
manejo de los residuos solidos que ya no sean de su uso, para un mayor cuidado y
proteccion de nuestro medio ambiente. En la Ley N° 28611 - La Ley General del Ambiente
establece que el estado fomenta el tratamiento de las aguas residuales con fines de su
reutilizacion, considerando como premisa la obtencion de la calidad necesaria para su
retso, sin perjudicar la salud humana, el ambiente o las actividades en las que se
reutilizaran. (MINAM, 2017)

A través de las 5 fuerzas de Porter se procura tener una mejor comprension de la
realidad que abarcan en la actualidad las MYPE. Amenaza de nuevos competidores
entrantes: Cuando surgen nuevos lanzamientos de productos a un establecido mercado,
aparecen barreras de entrada, que pueden apoyar a las MYPE que han permanecido
estables en el mercado, es por ello que no todas las MYPE tienden hacer competencia. En
los negocios de librerias, se pueden manifestar que hay una gran competencia, porque a

diario aparecen nuevos negocios que ofrecen los mismos productos a los clientes, es por



esto que cada empresa utiliza distintas estrategias, para poder captar la atencion de los
consumidores y producir asi mayores beneficios a sus establecimientos.

Poder de negociacion de los proveedores: Es primordial mencionar el tema de la
fabricacién de los productos o el servicio que se brindan en estas empresas, para ello se
establece la siguiente interrogante ¢Quiénes se encargan de proveer los insumos? el poder
de negociacion es fundamental ya que los importes de los productos tienden elevarse, si
existe una relacién cordial entre los propietarios de los distintos establecimientos esto
seria considerado como un elemento propicio para la negociacion, ya que el costo seria
comodo. Si los productos gque se ofrecen son exclusivos, distintos o si se han establecido
costes entonces se puede indicar que existe poder de negocion.

El poder de negociacion de los compradores, se ha logrado contemplar en estas
empresas, porque realizan un dominio de adquisicion respecto a los articulos, al comparar
los precios de los productos y el servicio que brinda cada puesto de librerias y elegir el
que resulta mas asequible a su economia.

Amenaza de productos sustitutos: Consiste en el hecho de que son productos o
servicios que ejecutan una semejante labor para un mismo grupo de compradores y estan
amparados por distintas tecnologias. Los negocios de librerias, tiene como competencia
directa, a los avances tecnologicos debido a que la mayoria de los clientes, hoy en dia
realizan sus trabajos por medio de herramientas como laptops, tablets, celulares, etc., el
cual les ahorra tiempo y dinero, y ya no acuden mucho a las librerias en busca de
materiales para sus trabajos.

La rivalidad entre los competidores: Muchas veces existe rivalidad entre los

distintos competidores, porque los propietarios de las empresas compiten por lograr una



mayor captacion de consumidores, orientandonos en los negocios de librerias, existen
distintos puestos que se encargan de brindar el mismo servicio y por lo tanto producen
una gran demanda.

Los diferentes dilemas que se puedan contemplar en las MYPE del rubro de
librerias, son que cuentan con una mala organizacién, un mal empleo de sus recursos y
procesos, falta de capacitacion de su personal, cuentan con una deficiente infraestructura,
falta de seguridad, entre otros problemas con los que cuentan algunos de estos puestos de
librerias, estos son algunos factores que pueden reflejar la realidad diaria de estas
empresas. Es por ello se pretende investigar mas a fondo las variables Marketing Digital
y gestion de la Calidad para poder descubrir aquellos factores negativos y comprender
los impedimentos que pueden tener estas MYPE, para poder asi emplear tacticas y
conseguir resultados eficientes y sobretodo comprender si se logran satisfacer las
necesidades de los consumidores y si se utiliza un buen liderazgo en la MYPE, los cuales
son fundamentales para poder preservar estables y rentables estos negocios de librerias.

En lo anteriormente mencionado, el enunciado del problema se encuentra
plasmado en la siguiente interrogante ;Qué caracteristicas tiene el marketing digital y la
gestion de la Calidad en las MYPE rubro librerias del Cercado del Distrito de
Tambogrande-Piura, Afio 2019? Ante este problema se establece el siguiente objetivo
general: Analizar las caracteristicas del Marketing digital y la gestion de la Calidad en las
MYPE Rubro Librerias del Cercado del Distrito de Tambogrande-Piura, Afio 2019.
Mientras que los objetivos especificos son: (a) Determinar las 9 P’s del marketing digital
en las MYPE rubro librerias del cercado del Distrito de Tambogrande-Piura, afio 2019 ;

(b) Definir las 4 C’s del marketing digital en las MYPE rubro librerias del cercado del



Distrito de Tambogrande-Piura, afio 2019.; (c) Identificar los elementos de la gestion de
la calidad en las MYPE rubro librerias del cercado del Distrito de Tambogrande-Piura,
afio 2019.; (d) Conocer los beneficios de la gestion de la calidad en las MYPE rubro
librerias del cercado del Distrito de Tambogrande-Piura, afio 2019.

La presente indagacion se justifica debido al alcance de reflejar la realidad que
viven hoy en dia las empresas y ademas comprender porque es fundamental que estos
negocios de librerias, empleen un buen marketing digital y brinden productos y servicios
de buena calidad. Es por ello que esta investigacion se justificara mediante: implicaciones
practicas, tedrica, metodologica, conveniencia y relevancia Social.

Implicaciones practicas: Baena (2017) determina que una justificacion es
practica, cuando la indagacion puede originar aportes practicos indirectos o directos
concernientes a la problematica real estudiada. Esta indagacion se desarrollara, con el
propdsito de entender las dificultades que se pueden dar en estos negocios de librerias,
los cuales, a traves de la investigacion analizare y estudiare para poder optimar aquellos
aspectos negativos, que no consienten que estas empresas logren resultados rentables.

Tedrica: Sanchez (2017) precisa que una justificacion es tedrica cuando la
intencion de la investigacion es crear reflexion y debate académico sobre el
discernimiento existente, comparar teorias, disentir resultados o crear gnoseologia de la
comprension existente. Para el desarrollo de la presente indagacion se pretende reunir
informacion veridica, es por ello que estara sustentado con teorias, definiciones,
principios, etc. de diferentes autores que hacen mencion a las variables Marketing digital

y Gestion de la Calidad, con el propdsito de brindar un soporte tedrico a la investigacion.



Metodoldgica: Monroy & Nava (2018) manifiestan que en la indagacion se
ejecuta la justificacion metodoldgica cuando el proyecto por ejecutar plantea un nuevo
método 0 una nueva tactica para crear conocimiento valido y confiable. Se justifica de
forma metodoldgica en la indagacién, debido a que se van a utilizar herramientas
estadisticas para la informacion de los datos que se consigan, después de haber aplicado
la técnica encuesta e instrumento cuestionario, esto generara resultados confiables para
las venideras indagaciones.

Conveniencia: Hernandez, Fernandez y Baptista (2017) indican que una
investigacion se debe justificar ¢para qué sirve?, (Qué tan conveniente es la
investigacion? en otras palabras, su utilidad. La presente indagacion sera conveniente
ejecutarla porque favorecera a estudiar y analizar las variables marketing digital y gestion
de la calidad, ademas sera util para futuras indagaciones.

Relevancia Social: Hernandez ( 2017) determina que se debe investigar respecto
a las siguientes interrogantes ¢Cudl es su trascendencia para la sociedad?, ¢quiénes se
beneficiaran con los resultados de la investigacion?, ¢de qué modo? En resumen, ;qué
alcance o proyeccion social tiene? Se justifica de manera social, ya que se pretende que,
a través de los resultados de la indagacion, apoye a los venideros estudiantes en sus
indagaciones, asi como también a estas empresas a optimar aquellos factores negativos

que existen en sus negocios de librerias.

La metodologia que se empleo fue de tipo cuantitativa, nivel descriptivo, disefio

no experimental y corte transversal, la poblacion estuvo conformada por 5 MYPE de



estudio, con una muestra de 5 propietarios, 68 clientes y 15 trabajadores. Se emple6 como

técnica la encuesta y como instrumento el cuestionario.

La investigacion se limita desde la perspectiva tematica: por las variables gestion
de la calidad y marketing digital; psicografica: MYPE rubro librerias; geogréafica: cercado

del Distrito de Tambogrande-Piura; Temporal: afio 2019.

En la investigacion se obtuvieron los siguientes resultados, el 95.6% de los clientes
encuestados, consideraron importante comprobar con opiniones de compradores previos,
la calidad de los productos que ofrece la empresa, el 93% de los trabajadores manifestaron
que es fundamental una buena comunicacién con el cliente. EI 80% de los propietarios
opinaron que el liderazgo es importante dentro de la empresa, asimismo el 80% de los
propietarios indicaron que es esencial contar con productos de buena calidad para lograr

la satisfaccion de los clientes.

Las principales conclusiones fueron, con respecto a las 9 P’s del marketing digital
se concluy6 que es primordial que los productos que brinde la compariia sean de buena
calidad. Con relacion a las 4 C’s del marketing digital, se concluye que es esencial que se
comprendan los deseos y necesidades de los consumidores. En cuanto a los elementos de
la gestion de la calidad se concluy6 que es importante una buena planificacion para que
las empresas logren el éxito y concerniente a los beneficios de la gestion de la calidad se
concluyo que es fundamental que las empresas aumenten la eficiencia y la calidad de los

procesos.



Il. REVISION DE LA LITERATURA

2.1 Antecedentes.

2.1.1 Antecedentes de la VVariable Marketing Digital

Antecedentes Internacionales

Ayala, Garcia, & Montes (2018) realizo una investigacion titulada “Disesio de
Plan de Marketing digital caso prdctico: Libreria y Papeleria Roxy”, en la universidad
de el Salvador, cuyo objetivo general de la investigacion fue analizar el posicionamiento
de los medios digitales en el que se desarrolla la Libreria y Papeleria Roxy para obtener
un analisis de su ambito digital y el de su competencia en un periodo establecido de un
mes, la metodologia que se implementd en la investigacion es por medio de ejes el cual
permitié un mejor resultado de las tacticas que llevo a cabo para Libreria y Papeleria
Roxy, el instrumento que utilizo fue la encuesta, la poblacion de la investigacién fueron
todas aquellas personas seguidoras de las paginas de Facebook de las empresas Libreria
Roxy, Libreria Cervantes, Libreria Aranda y Libreria Ibérica, la muestra fue de 361
personas. Concluyeron en su investigacion que la empresa Libreria y Papeleria Roxy tiene
un buen posicionamiento de marca, la mayor parte de las personas encuestadas conocen
de la libreria, ya sea por recomendaciones por clientes que visitan las sucursales o por la

popularidad de la zona.

Araujo (2016) elaboro una investigacion titulada “El plan de Marketing
publicitario y su incidencia en la comercializacién de productos de la imprenta y libreria
“Ochoa Leon” de Machala”, en la Universidad Técnica de Machala, el objetivo general

fue: Plantear un plan de marketing publicitario para mejorar la comercializacion de los



productos de imprenta y papeleria ,,Ochoa Ledn™ en la ciudad de Machala, empleo la
metodologia de enfoque cualitativo, la investigacion fue exploratoria y descriptiva, en la
encuesta, empled el método de muestreo probabilistico, en la entrevista utilizo el muestreo
selectivo y para la observacion, recurri6 a la sintesis de observacién. los instrumentos en
la investigacion realizada fueron: la guia de encuesta, la guia de entrevista y por tltimo la
guia de observacién. En su investigacion concluyo manifestando que el medio publicitario

mas utilizado entre los pobladores Machalefios es la radio.

Armijos (2016) desarrollo una investigacion denominada “Plan de Marketing para
la Empresa “Libreria Academia” en la Ciudad de Loja”, en la universidad Nacional de
Loja, el objetivo general de la presente investigacion fue realizar un plan de mercadeo
para la “libreria Academia”; para conservar un nivel de competencia admisible. Los
métodos que utilizo en su investigacion fueron inductivo y deductivo, las técnicas que
utilizo fueron la observacion directa, entrevista y encuesta. Concluyo su investigacion
manifestando que la ejecucién del procedimiento de mercadeo tiene un precio elevado,
aquella que se debe tomar en cuenta como inversiones para conseguir ganancias venideras,
estos repartidos en posicion del emporio, aumento en enajenaciones y la mejora de la

muestra de los articulos.

Antecedentes Nacionales

Ospina (2019) realizo una investigacion titulada “Gestion de Calidad bajo el
enfoque del marketing en las Mypes del Sector Comercial, rubro libreria, Distrito De
Pichanaqui, Provincia De Chanchamayo, Region Junin - A7io 2018”, en la Univeridad

Catélica los Angeles de Chimbote, cuyo objetivo general fue determinar el nivel de



Gestion de Calidad bajo el enfoque del Marketing de las Mypes del sector comercial, rubro
libreria del distrito de Pichanaqui 2018, la metodologia de la investigacion fue tipo
descriptiva, no experimental, transversal, correlacional simple. Emple6 un cuestionario a
y la técnica de encuesta. Concluyo su investigacion precisando que estas MYPE no
comprenden los métodos e instrumentos de mercadeo, que les consienta situarse y someter
al emporio y estiman que el mercadeo apoyaria a recobrar su colaboracién de emporio a

través de tacticas que ademas tomen en cuenta cambiar al consumidor.

Canto (2018) elaboro una investigacion titulada “Gestion bajo el enfoque del
Marketing Digital En Las Mypes Del Sector Comercio, Rubro Librerias, Distrito De
Calleria, Afio 2018, en la Universidad Catélica los Angeles de Chimbote, establecio como
objetivo general: Describir las principales caracteristicas de la gestion de calidad y el
enfoque del marketing digital de las Mypes del sector comercio, rubro librerias, distrito
de Calleria, afio 2018. La metodologia que se empleé en la investigacion es descriptiva,
de tipo cuantitativa, de disefio no experimental, transversal. Tuvo una muestra del3
Mypes, como técnicas de recoleccion de datos, utiliz6 la encuesta, y para el recojo de
datos el cuestionario de 20 preguntas. Concluyo su investigacion manifestando que hay
inexperiencia en la gran generalidad de los negociantes, en el empleo de paginas web,

redes sociales y marketing digital.

Trujillo (2018) desarrollo una investigacion denominada “Gestion de Calidad
bajo el enfoque del Marketing en las Mypes del Sector Comercial, rubro libreria, distrito
de Satipo, A7io 2017 en la Univeridad Catdlica los Angeles de Chimbote, estableciendo

como objetivo general determinar el nivel de gestion de las mypes del sector comercial,



rubro librerias del distrito de Satipo y aplicacion exitosa de estrategias de marketing. La
metodologia de la investigacion fue de tipo descriptiva, no experimental, transversal,
correlacional simple, emple6 un cuestionario organizado a través de la técnica de encuesta.
Concluye en su investigacion precisando que estas MYPE no tienen un Plan de Mercadeo

y que algunas de ellas poseyeron la decision de ejecutar un FODA de la compafiia.
Antecedentes Regionales

Sernaqué (2018) realizo su investigacion denominada “Caracterizacion de la
Gestion de Calidad y Marketing en las MYPE rubro librerias del Distrito la Union
(Piura), Afio 2017 en la Univeridad Catolica los Angeles de Chimbote, cuyo objetivo
general fue describir las caracteristicas de la gestion de calidad y marketing en las MYPES
rubro librerias del Distrito La Unién (Piura), afio 2017. La metodologia empleada fue de
tipo descriptivo, nivel cuantitativo y disefio no experimenta de corte transversal. La
poblacion estuvo conformada por los propietarios y clientes; como muestra de estudio
para ambas variables gestion de calidad y marketing fueron cuatro propietarios de las
MYPES investigadas y 138 clientes. La técnica de recoleccion de datos fue la encuesta y
el instrumento fue el cuestionario. Concluyo su investigacion indicando que respecto a las
estrategias de marketing identificé que la mayor parte de los representantes de las MYPE
hacen uso de la estrategia de comportamiento en relacion a los competidores, ya que toman

decisiones considerando la forma de actuar de estos.

Alban (2018) desarrollo su investigacion titulada “Caracterizacion del marketing
y competitividad de las MYPE rubro librerias, Tambogrande — Piura, aiio 2018 en la

Univeridad Catolica los Angeles de Chimbote. Estableci6 como objetivo principal



establecer las particularidades que tiene el marketing y competitividad en las MYPE rubro
librerias, utiliz6 la metodologia de nivel cuantitativo, tipo descriptiva, disefio no
experimental y corte transversal. Para el acopio de informacidn trabaj6 con una poblacion
formada por 7 empresas, asi mismo consideré una muestra de 384 clientes de las MYPE.
Concluyo precisando que los instrumentos de mercadeo que emplean las empresas bajo
analisis son la eficacia del personal al enajenar los articulos que brindan, la difusion que
se ejecuta de modo semanaria y periddica a través de afiches frecuencias; y a la mejora de

la sociedad con el proposito de fortificar el perfil de la compafiia.

Madrid (2019) elaboro una investigacion denominada “Gestion de Calidad y el
Marketing en las librerias en el Distrito de Sullana, aiio 2019, en la Univeridad Catdlica
los Angeles de Chimbote, constituyendo como objetivo general: Determinar las
principales caracteristicas de la gestion de calidad y el marketing en las librerias en el
distrito de Sullana afio 2019; la metodologia empleada en la investigacion es de tipo
descriptiva, nivel cuantitativo, disefio no experimental de corte transversal. Para la
recopilacion de la informacion utilizé la técnica de la encuesta y el instrumento del
cuestionario. Concluye su investigacion manifestando que las estrategias de marketing
que implementan en las librerias son: Brindar una atencién personalizada con el personal
capacitado; buscar referidos mediante los clientes y creando preferencia respecto a la
competencia; dar obsequios al cliente por medio de promociones y descuentos; mantener

buena comunicacion con los precios y promociones.



2.1.2 Variable Gestion de la Calidad

Antecedentes Internacionales

Pincay & Parra (2020) desarrollaron una investigaciéon denominada “Gestion de la
calidad en el servicio al cliente de las PYMES comercializadoras. Una mirada en
Ecuador” en la Pontificia Universidad Cat6lica del Ecuador, establecio como objetivo
general: Analizar la gestion de calidad en el servicio al cliente de las PYMES
comercializadoras en Ecuador. La metodologia empleada fue, bajo el paradigma
cualitativo, el método inductivo empleado para realizar la revision documental-
descriptiva llevada a cabo en dos fases, una destinada a la busqueda de las fuentes
primarias y la segunda a la realizacion del andlisis de contenido de la informacion.
Concluyeron la investigacion precisando que las PYMES constituyen piezas
fundamentales para el crecimiento econémico que deben ser acompariadas de un proceso
de formacion constante que apunte hacia las mejoras de los factores internos, asi como de

practicas propias de la empresa a favor de una gestion de calidad de servicio al cliente.

Bonilla (2018) realizo una investigacion titulada “La percepcion y satisfaccion
en el servicio al cliente en la Libreria Exito de la ciudad de Riobamba, periodo 2017 ”’en
la Universidad Nacional de Chimborazo, cuyo objetivo principal fue: Determinar la
percepcidn y satisfaccion en el servicio al consumidor en la libreria éxito de la ciudad de
Riobamba. La metodologia de la investigacion fue de tipo de descriptiva, explicativa,
método inductivo, disefio no experimental. Concluye en su investigacion manifestando
que la ejecucion de tacticas en el servicio al consumidor, la libreria puede brindar de mejor

forma sus bienes y lograr publicidad gratis por la muchedumbre, siendo formales,



amables, considerados, comprometidos y proporcionando un valor adherido a los

compradores cambiando su apreciacion, optimando sus relaciones y logrando su lealtad.

Gonzales & Mota (2017) desarollaron una investigacion denominada “Propuesta
de implementacion de un departamento de talento humano en la libreria studium ” en la
Universidad Laica Vicente Rocafuerte de Guayaquil, teniendo como objetivo general:
Disefar la propuesta de implementacion de un Departamento de Talento Humano en la
Libreria Studium para mejorar el entorno laboral del personal de trabajo. Dicha
investigacion empleo la metodologia de tipo descriptiva, enfoque cuantitativo- cualitativo,
metodo inductivo, las tecnicas fueron la encuesta, entrevista. Concluyeron su
investigacion indicando que la empresa no reconoce el esfuerzo que realizan los
colaboradores. La Gerencia no motiva a su personal de trabajo, ya que la motivacion es

esencial para el buen desempefio de sus funciones y cumplir con los objetivos anhelados.

Antecedentes Nacionales

Chulluncuy (2019) realizo una investigacion titulada “Gestion de calidad y
eficacia de los procesos administrativos en las Mypes del sector comercial, rubro libreria-
Satipo, 2019 en la Univeridad Catélica los Angeles de Chimbote, cuyo objetivo general
fue: Determinar la relacion entre la gestion y la eficacia de los procesos administrativos
en las Mypes del sector comercial, rubro libreria — Satipo, 2019. La investigacion empleo
la metodologia de tipo -cuantitativa, nivel descriptivo-correlacional, disefio no
experimental, transversal y tipo correlacional. Concluye en su investigacion que existe
relacion entre la gestion de calidad y la eficacia de los procesos administrativos, es decir

que existe coherencia en el comportamiento de las variables.



Carihuasari (2018) desarrollo una investigacion denominada “ Gestion de Calidad
bajo el enfoque de Atencion al Cliente en lasMypes del Sector Comercial, Rubro Libreria,
distrito de Calleria,aiio 2018 en la Univeridad Catélica los Angeles de Chimbote,
teniendo como objetivo principal: Determinar la préctica de Gestién de Calidad bajo el
enfoque de Atencidn al Cliente en las Mypes del Sector Comercio, Rubro Libreria, distrito
de Calleria. Dicha investigacion empleo la metodologia de tipo descriptiva, no
experimental, transversal; ademas, empelo un cuestionario estructurado, por otro parte, la
poblacion estuvo formada por 12 empresas del sector comercio, en los negocios de
librerias, donde emple6 encuestas a los concernientes empresarios de cada empresa.
Concluyo su investigacion indicando que las capacitaciones que brindan las Mypes a sus
trabajadores no es del todo efectiva, ya que al no poseer un modelo de trabajo y de atencién
al cliente, su efectividad e impacto es mermado por las malas préacticas a las cuales se han
acostumbrado.

Villanueva (2018) elaboro una investigacion titulada “Gestion de Calidad en la
toma de decisiones de las Micro y Pequefias empresas del Sector Comercio, rubro
librerias del Casco Urbano del distrito de Chimbote, 2016 en la Univeridad Catdlica los
Angeles de Chimbote, estableci6 como objetivo principal, determinar las primordiales
particularidades de la gestion de calidad en la toma de decisiones de las Mype del sector
comercio rubro librerias del casco urbano. La metodologia empleada fue descriptiva,
experimental y transversal. Concluye manifestando que la totalidad de las personas no
comprenden el termino gestion de calidad, emplean como método moderno el
“Empowerment”, opinan que la exagerada rotacion de los trabajadores si imposibilita una

apropiada gestion de calidad, para medir el desempefio de los empleados emplean la



técnica de la contemplacion, los trabajadores tienen inconvenientes para realizar la gestion

de calidad en la compafiia porque no se acondicionan a las permutas.

Antecedentes Regionales

Palacios (2019) realizo una investigacion titulada “Gestion de Calidad y
Neuromarketing de las MYPE rubro librerias del Centro De Piura, Aiio 2019 en la
Univeridad Catélica los Angeles de Chimbote, cuyo objetivo general fue: Identificar las
caracteristicas que tiene la gestion de calidad y el neuromarketing en las MYPE rubro
librerias del centro de Piura, afio 2019. Dicha investigacion empleo la metodologia de
nivel descriptivo, tipo cuantitativa, disefio no experimental y corte transversal. Concluyo
su indagacion precisando que las MYPE investigadas de Piura si identifican los elementos
de la “gestion de calidad” porque consideran que cuentan con el mejor equipo humano e

infraestructura para considerarse como la mejor libreria de Piura.

Alvarado (2018) elaboro una investigacion titulada “Caracterizacion de la
Calidad de Servicio y la Competitividad en las MYPE rubro librerias en el Distrito de
Chulucanas, Afio 2017 en la Univeridad Catélica los Angeles de Chimbote, teniendo
como objetivo general: Describir las caracteristicas de la calidad de servicio y la
competitividad en las MYPE rubro librerias del distrito de Chulucanas, afio 2017. Utilizo
la metodologia de tipo descriptiva, nivel cuantitativo, disefio no experimental de corte
transversal. Concluye manifestando que, conforme al nivel de calidad, destaco que estas
realizaron esfuerzos por posicionar su marca en la mente de los consumidores, que los
productos que ofrecen estan dirigidos a clientes y pablico que transita por la zona;

preocupandose por ofrecer productos innovadores.



Martinez (2018) desarrollo una investigacion denominada “Caracterizacion de la
capacitacion y gestion de calidad de las MYPE rubro libreria del centro de Piura, afio
2018, en la Univeridad Catélica los Angeles de Chimbote, establecié como objetivo
general: determinar qué caracteristicas tiene la capacitacion y gestion de calidad de las
MYPE rubro libreria del Centro de Piura, afio 2018. Empled la metodologia de
investigacién tipo cuantitativo, nivel descriptivo, disefio no experimental y de corte
transversal. Concluyo determinando que las caracteristicas de la gestion de calidad de las
MYPE rubro librerias del Centro de Piura, es la puesta en practica de los principios de
enfoque al cliente, liderazgo, participacion del personal, enfoque a procesos y la relacion
con proveedores; de la misma forma, la no existencia de un sistema de gestion de calidad

basado en la norma ISO 9001:2015.

2.2 Bases Teoricas

2.2.1 Marketing digital

El marketing digital es todo tipo de tacticas de ventas implementadas por
empresas, marcas o particulares para productos o servicios en el mercado, en un ambiente
digital. Con el marketing digital, las capacidades de toma de decisiones no solo le
conciernen a la compafiia que inicia su tactica, sino también a los usuarios que tienen la
capacidad para poder elegir entre varias opciones, es decir, pueden expresar sus opiniones
de forma libre y sencilla buscando a traves de paginas web lo que desean adquirir sin ir

directamente a la empresa. (Peiro, 2019)



El marketing digital es el uso de tcticas y métodos de mercadeo los cuales se
Ilevan a cabo a través espacios digitales. Todos los procedimientos de comercializacién
off-line son acondicionadas a la era digital. En la actualidad surgen modernos
instrumentos que ayudan a las labores y consienten tener una unién y una directa
comunicacidn con los consumidores, y asi lograr calcular en un periodo real cada una de
las tacticas utilizadas. (Shum, 2019)

Precedentemente la digitalizacion, solia ser una medida adicional para acrecentar
el rendimiento y los beneficios, actualmente se ha convertido en una condicion necesaria
para la supervivencia empresarial. Especialmente, las MYPE que han comenzado a
emprender el camino de los cambios digitales requieren equiparse con una serie de
componentes muy raudamente. Por una parte, requieren conexiones y mecanismos
técnicos de alta calidad. Por otro lado, necesitan soluciones informaticas, incorporando
métodos computarizados para enajenaciones, mercadeo y administracion de usuarios que
se adapten a sus necesidades concretas, soluciones fortalecidas de seguridad informatica,
y equipos para desarrollar oportunidades comerciales. (Henriquez, 2020)

El Covid-19 ha originado que varias MYPE investiguen maneras de realizar
nuevos emprendimientos para perdurar en el mercado, es importante que las empresas
utilicen el marketing digital, creando nuevas tacticas de ventas para lograr una mayor
captacion de compradores y alcanzar resultados eficientes. (Cardozo, 2020)

El alcance del empleo del marketing digital para las MYPE no reside en una
costumbre o preferencia, reside en la permuta, en la manera que el usuario actualmente se
instruye y toma una decision de adquisicion, en los medios que emplea para este

procedimiento. Ademas, consiente a las MYPE que compitan con fondos de difusién



reducidos. Cuando se gestiona de modo seguro, les muestra un registro de sus finanzas,
cuando el propietario tiene esta clase de registros y la informacién para defender sus ideas,
se toman decisiones mas perspicaces que le consienten protegerse de empresas grandes.

Las MYPE tienen preeminencias frente a empresas grandes por su rapidez y
suficiencia de reaccionar en cada situacion, por lo tanto, se puede precisar que el
marketing digital ayuda a encaminar a las MYPE hacia un mercado meta, asi como
también plantear tacticas, aumentar las enajenaciones, conseguir que la empresa sea
reconocida por mas usuarios a través de las plataformas digitales y lograr que se cumplan
las metas establecidas.

El marketing digital generaliza la individualizacion, es decir, consiente un trato
personalizado a los clientes a un bajo coste. Es transcendental sefialar que los clientes
modernos desean que las empresas brinden un trato plenamente personalizado. Las
MYPES deberian utilizar méas el uso del internet y las plataformas digitales, para
promocionar los productos o servicios, ya que se ha comprobado que la generalidad de los
individuos investiga en el ciberespacio antes de adquirir un articulo en el mundo digital o
fisico. También el marketing digital posibilita captar y atraer compradores potenciales y
lograr la lealtad de los consumidores existentes. (Mejia, 2021)

El marketing digital brinda la probabilidad de establecer una tactica completa para
optimizar la posicion digital de las empresas. Por ello, se deben emplear distintos canales
y mecanismos conectarlos entre si, para lograr llegar a los consumidores en el instante
mas conveniente. EI marketing digital se basa en oportunidades de desarrollo para las

empresas el cual se debe utilizar para obtener la maxima utilidad. Mediante el uso de



equipos eficientes y la implementacion de las operaciones apropiadas, se puede distinguir
de otras empresas. (Rojas, 2021)

El marketing digital emplea como canales las redes sociales y el internet,
consintiendo conseguir un gran efecto en la importanciay la posicién de la marca.
Ademas, posibilita probar métodos y adaptar las tacticas en periodo real para mejorar los
resultados. Las tacticas del marketing digital son de minimo precio que la generalidad de
las tacticas del marketing tradicional, lo que permite que las pymes las utilicen. (Rojas,
2019)

La caracteristica mas transcendental del marketing digital es el perfeccionamiento
de la claridad de los productos y bienes. Ademas, no solo estd dirigido a grandes
empresas, transformandose este procedimiento en oportunidades de crecimiento para las
MYPE. No cabe duda que el marketing digital es muy primordial para las compaiiias,
porgue de esta manera, pueden ofrecer los productos o servicios a los compradores.

El marketing digital es mucho mas asequible, porque permite a los clientes una
forma mas rapida de crear loa anuncios. Asimismo, permite a los clientes recomendar
anuncios, también brinda la facilidad de arribar a mas sitios, ademas facilita a los
consumidores poder compartir los anuncios con otros usuarios.

La digitalizacion aporta diferentes ventajas a las MYPE como son las siguientes:
optimizar los procedimientos, la administracion y las acciones, también brinda acceso a
los datos de forma rapida y precisa. Asimismo, permite reaccionar mas raudamente a los
cambios que se presentan en el entorno. Ademas, posibilita reducir los periodos de
respuestas y también permite mejorar la complacencia de los trabajadores, los

compradores y abastecedores. (Sanchez, 2021)



2.2.1.1 Las 9 P’s del marketing digital

El marketing digital radica en el grupo de tareas consignadas a promover y
comercializar una marca o un producto en el mercado. Considerando siempre las 9p’s y
con una meta clara de fidelizar al consumidor, satisfaciendo sus necesidades. Las 9P’s del
marketing digital son aquellos elementos que determinan el éxito o el fracaso de una
empresa. La finalidad del marketing digital es conseguir que la compafiia cumpla con los
requisitos y las necesidades del cliente y se consigan los beneficios de ambas partes a

través de tacticas de mercado sensatas y planeadas. (Ruiz, 2020)

- Precio

El precio es la cantidad que un consumidor abona por un producto, mercancia o
servicio y constituye los ingresos que la empresa conseguiria de sus ventas. Para establecer
el precio de un producto, se debe de aprender el valor observado por el consumidor y
cuanto esta dispuesto a pagar por €l. En la toma de decisiones, proporciona destreza
porque son propiedades de breve plazo, de raudo cambio, si el sistema interno de la

organizacion lo consiente. (Ruiz, 2020)

- Producto

Los productos se pueden precisar como bienes o servicios que los clientes desean
y que, al obtenerlos en el momento de la compra, satisfacen sus necesidades solicitadas,
lo cual, debe ser lo mas primordial. Cada producto tiene un ciclo de vida, con fases
distintas que implican tacticas diferentes, que se adaptan de acuerdo al pablico y a la

obtencion de los consumidores potenciales. (Ruiz, 2020)



- Promocion

La promocién es un medio utilizado con la finalidad de mostrar y exhibir un
producto con todas sus beneficios y particularidades, para ello se utilizan herramientas
como la promocion, la publicidad entre otras, que son empleadas para tal fin. Radica en
todos los esfuerzos que la compafiia realiza para que el producto logre un importante éxito
y fama. La promocion es mostrar los productos a los venideros consumidores. (Ruiz,

2020)

- Plazaolugar

La distribucion hace alusion a los medios empleados para hacer llegar los
productos desde el sitio de produccion a los consumidores. Para elegir el procedimiento
de distribucion se debe realizar una planeacion de forma que sea perpetuo durante el
tiempo. Por este motivo, es primordial considerar diversos elementos que dependen del
producto, asimismo la disponibilidad de recursos, su coste de distribucién y muchos otros

componentes. (Ruiz, 2020)

- Personal

Los trabajadores de una compafiia juegan un papel primordial en el trato a los
consumidores y ademas con el éxito de las ventas de los productos. La capacitacion del
personal en la administracion y relacion con los consumidores es esencial para poder
marcar una diferencia en el servicio del consumidor y su ubicacion. La atencion al
consumidor, la reunion via redes sociales, el servicio post venta, etc., son algunos factores

que se deben considerar, a la hora de contratar a los trabajadores. (Ruiz, 2020)



- Procesos

El proceso es el procedimiento que emplea la compariia para brindar un servicio,
es decir, como es atendido el consumidor y el valor distintivo que tiene la organizacién en
este punto. Tratar con los clientes durante todo el proceso de servicio serd fundamental
para lograr la diferencia en el mercado. La determinacion del proceso, no solo incrementa
la posicidn del negocio, sino que también mejora los costes y acrecienta la capacidad de

respuesta. (Ruiz, 2020)

- Palpabilidad o evidencia fisica

El area fisica de una compafiia debe facilitar al consumidor un entorno agradable,
metodico, grato, que infunda seguridad. La evidencia fisica se basa en que la compafiia
presente pruebas que ratifiquen al comprador la calidad de sus servicios. Tales como:
Opiniones, recomendaciones, fotos, videos, etc. Las pruebas se refieren al planteamiento

e innovacion de tacticas conforme al perfil de la marca fisica y no fisica. (Ruiz, 2020)

- Prueba

En el ambito del tiempo digital, los clientes necesitan verificar o comprobar a
través de opiniones, indicadores, evaluaciones, etc., de la efectividad o calidad de los
productos o servicios que ofrece una pagina web. Por eso es primordial las opiniones
realizadas de clientes anteriores que den seguridad y credibilidad a los clientes nuevos

para animarlos a adquirir en ese sitio web. (Ruiz, 2020)



- Prediccion

Un elemento muy conveniente para atraer a nuevos consumidores es utilizar la
prediccion, esto se fundamenta en monitorear a los clientes como relacionan y evallan la
marca con ellos. Para ello, existen equipos de monitorizacion que miden los indices
concernientes con la marca y como se atafien los clientes con ella. Se debe poseer la
capacidad para comprender qué sucederia ante las decisiones tomadas, en lanzamientos

de nuevos productos, en cambios de imagen, procesos nuevos, entre otros. (Ruiz, 2020)

2.2.1.2 Las 4 C’s del marketing digital

La nocion de las 4 C’s del marketing se emplea para mencionar a la estrategia de
marketing centrada en los clientes , sus necesidades y deseos. Las 4 C’s del marketing
digital son: la comunicacion, el consumidor, la conveniencia y el costo. Aparecen como
suplemento de las 4 P’s del marketing, precio, producto, plaza y promocién. Se
concentran no solo en la mercantilizacion y la venta de los productos, también se centran

en comunicarse con el publico objetivo desde el inicio hasta el término. (Sevilla, 2020)

- Consumidor:

El proposito de investigar a los consumidores, es conocer sus necesidades y deseos
que poseen. Primero debe comprendérsele para posteriormente crear un producto que
resulte beneficioso para él, porque al final, el cliente es quien toma la decision de
adquisicion. También es el eje de la tactica y la marca debe contribuir una proposicion de
valor especifica a lo largo del proceso de venta, desde las actividades iniciales de

marketing hasta las ventas y el servicio postventa. (Sevilla, 2020)


https://economipedia.com/definiciones/estrategias-de-marketing.html
https://economipedia.com/definiciones/estrategias-de-marketing.html
https://economipedia.com/definiciones/4-ps-del-marketing.html

- Comunicacion:

Es una perspectiva encaminada al consumidor para la labor de vender productos.
La comunicacion demanda interaccion entre compradores y vendedores. La finalidad es
constituir relaciones contiguas. Las marcas buscan una comunicacién bidireccional y
personificada con su publico objetivo por medio de sus canales predilectos, entre ellas

estan las redes sociales que cumplen un rol esencial. (Sevilla, 2020)

- Conveniencia:

Se basa en brindar un proceso de compra facil, bien estructurado y que economice
tiempo al cliente. El interés reside en el bienestar del consumidor para obtener el producto,
por eso se determina que la entrega de los productos sea en los sitios mas convenientes
para los compradores con la intencion de crear un producto beneficioso y sencillo de

conseguir. (Sevilla, 2020)

- Costo:

La diferencia entre los costos y precios es que el primero es una comision que
abona el comprador, mientras que el segundo es el grupo de valores que intervienen en la
adquisicion del producto. Por eso, en los costos también se toma en cuenta, el tiempo que
el consumidor demora en llegar a encontrar los productos o el empefio que ejecuta para
adquirirlo. Va mas alla del importe abonado por el cliente, ya que abarca otros
componentes que pueden causar su devolucion a efectuar finalmente la compra, es decir,

estudia los obstaculos que tiene el cliente para ejecutar la compra. (Sevilla, 2020)



2.2.2 Gestién de la Calidad

La gestion de la calidad es un grupo de operaciones e instrumentos que tienen
como finalidad eludir equivocaciones o prevenir fallas en el proceso productivo y en los
productos y servicios alcanzados a través del mismo. Congrega una serie de acciones y
métodos disefiados para asegurar la calidad, no de los bienes conseguidos en si, sino del

procedimiento por el cual se logran los productos. (Jabaloyes, Carot , & Carrion , 2020)

La gestidn de la Calidad se enfoca en un sistema que alienta a las empresas analizar
y reconocer los requerimientos y necesidades de los clientes, a determinar aquellos
procesos que faciliten productos admisibles por los clientes y a conservar los procesos
bajo observacion, suministrando asi seguridad tanto a la empresa como a los clientes, de
sus capacidades para proveer productos que realicen y efectden los requerimientos de

manera permanente para mejorar la complacencia de los consumidores. (Cortés, 2017)

Los desafios del contexto actual significan que la gestion debe estar orientada a la
calidad. Las MYPE que persisten en el mercado son aquellas que aplican la calidad, no
solo en los bienes o servicios, también en la calidad de sus procedimientos intrinsecos, y
en correlacion con los compradores y aprovisionadores.

La calidad es un requisito que debe poseer todo proceso para alcanzar una mayor
productividad. Para ello, debe efectuar reglas y normas que aseveren la complacencia y
necesidades del consumidor. En las empresas la calidad es un elemento fundamental que
origina complacencia a los consumidores, trabajadores y socios. La finalidad de la calidad
en una MYPE es asignar equipos practicos a la compafiia para una administracion

completa.



Las MYPE que desean triunfar deben comprender la calidad como una permuta
cultural a un extenso periodo y en una revisién continua, en el que todas las operaciones
de la empresa se centran en la satisfaccion general del consumidor. La calidad apoya a
lograr la lealtad de los compradores, ayuda que sean atendidos y lograr la captacién de
nuevos consumidores. También, permite que los compradores hablen bien de los articulos
de la compafiia, se transformen en una difusion efectiva, mas econémica y més eficiente.
Los clientes satisfechos son la mejor publicidad. Pero, un consumidor descontento puede
cambiar completamente la percepcion de otras personas y perjudicar las enajenaciones de
la compaiiia a traves de las redes sociales. Especialmente en estos tiempos de desarrollo
de los medios sociales y la existencia de clientes denominados como “influencers” que

pueden ayudar o perjudicar el perfil de las empresas.

La gestion de la calidad permite disminuir la espontaneidad, debido a que este
instrumento faculta hacer un seguimiento de todos los procedimientos de la compafiia,
de tal forma que logremos conocer en todo instante como proceder en circunstancias de
labores habituales, inmejorables o desfavorables. La gestién de la calidad ofrece una
pertinencia, no solamente para planear, sino ademas para instituir los equipos para la

inspeccidn, seguimiento y el perfeccionamiento para cada procedimiento.

Un sistema de gestion de calidad permite organizar las tareas y a hacer mas
eficaces los procedimientos de una compaifiia y consiente, también, descubrir recursos
inactivos y repartirlos de forma eficiente. Ademas, posibilitan la administracion
estructural y muestran cuando el proyecto no esta siendo ejecutado y faculta, inclusive,

establecer los motivos por las cuales no se esta consiguiendo las metas.


http://www.imf-formacion.com/comunicacion/?c=35903

Un sistema de gestion de calidad estd encaminado en mejorar continuamente en
correlaciéon a la administracién de la MYPE, el emporio y la complacencia de los
consumidores. Aplicar un sistema de gestidn, posibilita instituir objetivos y estrategias,
efectuar sistemas de eficiencia y eficacia, y establecer los procedimientos que consientan

alcanzar las metas de la empresa. (Pérez, 2020)

Contar con productos de calidad es importante en el &mbito empresarial, porque es
la base esencial donde se acoplaran todos los demas. Es el que avala la complacencia del
comprador y hace que se observe la marca distinguiéndose del resto de las empresas. Es
una condicion necesario al momento de tratar con el consumidor. (Castro & Gonzales,

2017)

La calidad se trata de agregar valor a los clientes, lo que significa darles a los
consumidores mas de lo que esperan, superando sus expectativas. Si los consumidores
estan satisfechos en la primera compra de los productos, regresaran a adquirirlos en un
tiempo ulterior. Es decir, la calidad estd claramente asociada con la complacencia y la
fidelidad de los clientes, asimismo origina que el negocio prospere, también es
fundamental en el emporio, ademas faculta en evidenciar las experiencias de adquisicién

de los usuarios y el empleo de las mercancias. (Castro & Gonzales, 2017)

La calidad del servicio al usuario es esencial para asegurar el éxito y la
productividad de la compafiia. Ademas de ayudar con la fidelidad de los clientes hacia los
productos o servicios, asegura el éxito de la empresa en el emporio altamente competitivo
hoy en dia. La percepcion de los consumidores sobre la calidad del servicio tendra un

impacto de manera efectiva en el desempefio de la compafiia. (Da Silva, 2018)



2.2.2.1 Elementos de la gestion de la calidad

Si falta alguno de estos elementos, el sistema de Gestion no podra lograr toda su
capacidad, pero lo méas importante es que cada elemento se puede trabajar por separado,
no obstante, a través de esfuerzos conjuntos se consigue que la calidad y la mejora

continua sean factores diferenciadores primordiales para la empresa. (Monroy , 2019)

- Liderazgo

Para liderar es trascendental tener claro el camino que iniciamos y hacia donde
queremos llegar. El liderazgo es un elemento esencial en el sistema de gestion de la
calidad. El liderazgo es una vision clara de los objetivos y de los factores humanos claves
para informar esa vision a otras personas lo cual es esencial. Se pueden lograr grandes
cosas en grupo y se consiguen uniendo a varias personas. Es esencial trabajar un buen
liderazgo de alta calidad y fortificarlo para lograr una buena rentabilidad de todo el

sistema, porque si un buen liderazgo la fuerza del sistema se pierde. (Monroy , 2019)

- Planificacién

Al planificar es muy vital conocer nuestra ubicacion y comprender bien a donde
queremos llegar. Comprendiendo ambos lugares y detallandolos de manera clara,
lograremos localizar mas sencillamente la via que luego dividiremos con el propoésito de
guiar las labores del grupo de trabajo. La planificacion es una tarea muy primordial, no
siempre se puede lograr planificarlo todo, ni controlarlo todo, no obstante, ser severos en
el progreso de estas acciones, contribuira a predecir circunstancias que pueden poner en

peligro el éxito del plan. (Monroy , 2019)



- Apoyo y operacion

Este elemento hace alusion a la forma como la empresa decide afrontar los desafios
cotidianos de elaborar productos o servicios para los consumidores. El apoyo y la
operacion del Sistema de Gestion es esencial porque es una forma clara de interpretar las
necesidades del consumidor y con soporte a esa comprension, se producen las tareas

necesarias para realizar los productos y ejecutar las promesas de valor. (Monroy , 2019)

- Evaluacién del desempefio

Cuando se produce esta clase de procesos de evaluacion u observacion del
desempefio se ejecutan desde distintas perspectivas. Uno de los enfoques es la dimensién
del consumidor. Otro panorama es la orientacion de la compafiia. Otra perspectiva de esta
contemplacion es desde la orientacion de auditoria interna. Otro plano en el que se puede

contemplar el desempefio de la empresa es por medio de indicadores. (Monroy , 2019)

- Mejora continua

Es la mejor parte de un sistema de gestion de calidad y es darse cuenta que el
argumento no es fijo y no se detiene ahi, sino que debe mejorarse con el tiempo. Los
consumidores tienen nuevos enfoques y demandas que originan que de manera continua

se tengan desafios en cuanto a la calidad de los productos o servicios. (Monroy , 2019)

2.2.2.2. Beneficios de la gestion de la calidad

Carrefio & Camacho (2016) precisan que la ejecucion de un sistema de gestion de

calidad puede interpretarse en grandes beneficios para una empresa, cuando esta se crea



con un alto nivel de responsabilidad por parte de alta gerencia. Los principales beneficios

de contar con un sistema de gestion de calidad son los siguientes:

- Aumenta la satisfaccion de los clientes

Carrefio & Camacho (2016) determina que un sistema de gestion de calidad apoya
a la empresa a planificar sus tareas de acuerdo a los requerimientos de los consumidores
y no simplemente a los requerimientos que constituya la empresa, integrando asi la calidad
de la planificacion en los productos o servicios, originando asi la satisfaccion de los
clientes. Debe recordarse que la calidad no solo se trata de cumplir con los requisitos, sino

también de satisfacer a los clientes.

- Genera mayor eficiencia.

El objetivo de las empresas con un QMS es aumentar la eficiencia y la calidad de
sus procesos. Han constituido modelos que todos los trabajadores deben seguir con el
propdsito de llevar a cabo procesos productivos y aprendizajes mas sencillos y menos

dificiles en términos de gastos econdémicos o de tiempo. (Carrefio & Camacho, 2016)

- Estimula la moral de los empleados.

Los roles claros y determinados, los sistemas de aprendizaje constituidos, asi como
una comprension clara de como sus roles perjudican la calidad y el éxito de la empresa
son caracteristicas tipicas del enfoque QMS. Esto tiene como objetivo inspirar entusiasmo
y lograr la satisfaccion de los trabajadores, para que se puedan desempefiar plenamente su

rol en la empresa. (Carrefio & Camacho, 2016)



- Mejora los procesos de la organizacién

Los procesos realizados en las actividades de produccién siguen unos modelos que
garantizan que se estén efectuando las normas que lo convierten en un proceso mejorado.
Los gerentes pueden utilizar un sistema de documentacion y andlisis para comprender que
mejoras necesita la empresa. Este es un método solicitamente planeado y realizado, que
avalara que se tomen las decisiones acertadas para la empresa y eliminara cualquier riesgo

de errores costosos. (Carrefio & Camacho, 2016)

- Reduce costos y desperdicios

Un sistema de gestion de calidad ayuda a establecer una cultura de andlisis de datos
proactiva, por lo que la empresa se orienta en descubrir oportunidades de mejora y
enmendar problemas condicionales, lo que implica ahorrar en una gran cantidad de
recursos. Es indispensable que se mejore la calidad de los productos o servicios sin afectar
su propia calidad. Se trata de perfeccionar el proceso y eliminar costos innecesarios de

recursos o tiempo. (Carrefio & Camacho, 2016)

- Genera mayor rentabilidad

El QMS ayuda a la empresa a incrementar la satisfaccion del cliente y disminuir
costos y desperdicios, y aumentar la rentabilidad, generando asi grandes beneficios o
mayores margenes de ganancia, y una mejor posicién en el mercado, no solo haciendo que

los clientes estén satisfechos, sino también leales. (Carrefio & Camacho, 2016)



1.  HIPOTESIS

Por ser una investigacion descriptiva no registra hipotesis, puesto que solo consiste
en conocer y comprender las situaciones importantes mediante la descripcion precisa de
las actividades, objetos, procesos y personas. Segin Hernandez (2015) precisa que las
investigaciones cuantitativas que formulan hipotesis son aquellas cuyo planteamiento
define que su alcance sera correlacional o explicativo, o las que tienen un alcance

descriptivo, pero que intentan pronosticar una cifra o un hecho.



IV. METODOLOGIA

4.1. Disefio de la investigacion

El tipo de investigacion que se empleo fue cuantitativo, porque se utilizd la
recoleccion de datos fundamentada en mediciones numéricas y el estudio estadistico, con
la intencidn de instituir modelos de comportamiento de una poblacion. En una indagacion
cuantitativa se procura pluralizar los resultados localizados en un pequefio grupo, es decir
una muestra, a una comunidad mas amplia, es decir una poblacion. (Hernandez,

Fernandez, & Baptista,2017)

La indagacién fue de nivel descriptivo, ya que se especificd las particularidades,
las propiedades, y los perfiles de grupos, sujetos, colectividades u otro fendmeno que se
imponga a un estudio. Es decir, precisamente se procuré en medir y reunir informacién
de forma autonoma sobre las variables, esto es su proposito, no es demostrar como se

vinculan estas. (Hernandez, Fernandez, & Baptista,2017)

En la investigacion se emple6 el disefio no experimental, porque se baso en la
observacion de los hechos, sin manipular las variables de estudio y no efectuar ningin

cambio. (Hernandez, Fernandez, & Baptista,2017)

En la indagacion se utilizo el corte transversal, porque se recolecto informacion
en un momento Unico y periodo de tiempo Unico. Su intencion es la descripcion de las
variables y estudiar su incidencia e interaccion en un tiempo determinado. (Hernandez,

Fernandez, & Baptista,2017)



4.2 Poblacién y muestra

Poblacion:

Segln Hernandez (2016) determina que la calidad de un trabajo de indagacién
radica en establecer notoriamente la poblacion con cimiento en el planteamiento del
problema. La poblacion debe localizarse manifiestamente por sus peculiaridades de

tiempo, contenido y lugar.

P1: Para la primera variable “Marketing digital” se acudio a los clientes de las
MYPE investigadas, constituyendo una poblacion infinita dado que no se conoce el
numero de elementos con exactitud. También se acudio a los trabajadores de las MYPE,
constituyendo una poblacion finita conocida, dado que se conoce el nimero limitado de

elementos.

P2: Para la segunda variable “Gestion de la Calidad” se acudio a los propietarios de
las librerias, por lo tanto, se constituye una poblacidn finita conocida, dado que se conoce
con exactitud, el nimero de los elementos.

La distribucién se puede observar en el Cuadro 1

Cuadro 1: Relacion de MYPE

N° MYPE N° De Propietarios N° De Trabajadores
1 MYPE 01 1 3
2 MYPE 02 1 3
3 MYPE 03 1 3
4 MYPE 04 1 3
5 MYPE 05 1 3
TOTAL 5 15

Elaboracion: Propia



Muestra: La muestra es el subgrupo del universo o poblacién del cual se
recolectan la informacion y que debe ser tipico de ésta. Si la poblacion es igual o menor a
50 individuos, la poblacion es igual a la muestra y no es indispensable emplear métodos

estadisticos. (Hernandez, 2016)

M1: Para la primera variable “Marketing digital” se utiliz una poblacidn infinita,
es por ello que se empled la formula estadistica, para conocer el niUmero de elementos con
exactitud, el cual dio como resultado 68 clientes. También, se utiliz6 una poblacién finita

conformada por 15 trabajadores de las 5 MYPE investigadas.

7’ xpxq
n=————
e

Donde:

n = Tamario de la muestra

Z = Nivel de confianza 90% = 1.645

p = Probabilidad de éxito (0.50)

g = Probabilidad de fracaso (0.50)

e = Margen de error (10%)

La muestra se determina de la siguiente manera:

1.645% x 0.50 X 0.50
n= 0.102
2706025 x 0.50 X 0.50
n= 0.01
_0.6765
~0.01
n=67.65

n = 68 clientes




M2: Para la segunda variable “Gestion de la Calidad” se emple6 una poblacion finita
conocida, conformada por un total de 5 propietarios pertenecientes a las 5 MYPE de estudio.
El muestreo empleado en la investigacion fue probabilistico, porque se empled una
formula estadistica para poder determinar el nimero de clientes con los que se iba a trabajar
en la investigacion, en la cual la formula utilizada dio como resultado 68 clientes. Por otro
lado, en la investigacion también se utiliz6 un muestreo no probabilistico por conveniencia
porque para poder determinar el nimero de trabajadores y propietarios, no fue necesario
emplear una formula estadistica, debido a que se conocia con exactitud el nidmero de
elementos, ademas también se utilizaron criterios de inclusion y de exclusion.
Criterios de Inclusion
Para hacer operativo el calculo de la muestra se consideraron los siguientes
criterios:
- MYPE formales del cercado del Distrito de Tambogrande.
- Propietarios (as), trabajadores y clientes que se encuentren en la capacidad de
facilitar informacion sobre las variables de estudio.
- Personas mayores de edad.
Criterios de Exclusion
Para hacer operativo el calculo de la muestra se consideraron los siguientes
criterios:
- MYPE informales del cercado del Distrito de Tambogrande.
- Propietarios (as), trabajadores, clientes que no se encuentren en la
capacidad de facilitar informacion sobre las variables de estudio.

- Personas menores de edad.



4.3. Definicion y Operacionalizacion de las variables e indicadores

alta gerencia.

escala nominal.

Genera mayor rentabilidad

Variables | Definicion conceptual | Dimensiones Definicion Definicién operacional Indicadores Fuente Escala Metodologia
: L, . Precio Cliente
M Ruiz (2020) precisa que las | La dimension 9 P’s del marketing _
A . .. .- . . , Producto Cliente
R 9P’s del marketing digital | digital, se operacionalizara con sus
K son los elementos que | indicadores: precio, producto, | Promocion Cliente
£ 9 P's determinan el éxito o el | promocion, plaza o lugar, personas, | Plaza o lugar Cliente
- fracaso de una empresa. proceso, evm!en.clla 0 Prueba TISIFa, Personal Cliente Nominal
| _ prueba y pred_lccmn. Con Ig tecr?lca Procesos Cliente
N Shum (2019? de'te'rmlna encuesta, _eI Instrumento cuestionario y Palpabilidad o evidencia Cliente
que el marketing digital es escala nominal. fisica
G el uso de tacticas y Prueba Cliente
métodos de mercadeo los diccid Cliente
[I) cuales se llevan a cabo a Prediccion
. S ) . . i Trabajador _
G través espacios digitales. Sevilla (2020) determina | La dimensién 4 C’s del marketing Consumidor J Tipo de
I que las 4 C’s se emplea para | digital, se operacionalizara con sus | Comunicacion Trabajador investigacion
T 4Cs menciqnar a la estrategia de |nd|cad_ores': consumidor, comunlciacu.)n, Conveniencia Trabajador Nominal Cuantitativa
A marketmg centrada en los CO”VGannCla-ycostO. Con |a tecr-llCa Trabajador
L C|iente5, sus necesidades y encuesta, el Instrumento Cuestlonarloy Costo Nivel de
deseos. escala nominal. investigacion:
_ _ _ _ Liderazgo Propietario Descriptivo
G Monroy (2019),preC|sa que | La dlmensmn element.os de' la gestlon de Planificacion Propietario
E el SGC no podra lograr toda | la calidad, se operacionalizara con sus _ Bropietari Disefio-
_?_ su capacidad, si falta alguno | indicadores: liderazgo, planificacion, | APOYO Y operacion ropietario \ IS€no: "
| Elementos de estos elementos, pero lo | apoyo y desempefio, evaluacion del | Evaluacion del desempefio Propietario Nominal 0 eXperimenta
O mas importante es que cada | desempefio y mejora continua. Con la Propietario
Jabaloyes, Carot , & . _— . )
N Carrién (2020) precisan elemento se puede trabajar | técnica encuesta, el instrumento Corte:
. por separado. cuestionario y escala nominal. Mejora continua Transversal
D que la gestion de la
E calidad es un grupo de
L operaciones € La dimension beneficios de la gestion de | Aumenta la satisfaccion de los | Propietario
A instrumentos que tienen Carrefio & Camacho (2016) | |3 calidad, se operacionalizara con sus | Clientes
o como finalidad prevenir determinan que la ejecucion | jngicadores: aumenta la satisfaccion de | Genera mayor eficiencia Propietario
fallas en el proceso de un SGC uede i i sianci - . .
A codUctivo P i tororet P d '03_ clientes, genera mayor eficiencia, | Estimula la moral de los | Propietario
L P : . Interpretarse  en - grandes | estimula la moral de los empleados, | empleados :
| Beneficios | beneficios  para  una mejora los procesos de la organizacion, | Mej Propietari Nominal
: jora los procesos de la | Propietario
2 empresa, cuando esta se crea | reduce costos y desperdicios, y genera | organizacion
D con un alto nivel de | mayor rentabilidad. Con la técnica | Reguce costos y desperdicios | Propietario
responsabilidad por parte de i i i . -
encuesta, el instrumento cuestionario y Propietario




4.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

La encuesta se considera en primera instancia como una técnica de recogida de
datos a través de la interrogacion de los individuos cuya intencion es lograr de forma
sistematica medidas sobre las nociones que proceden de un problema de indagacién

preliminarmente edificado. (Lopez & Fachelli, 2017)

En la indagacion se emple6 la técnica encuesta, a traves de ella se busco adquirir
informacion, es primordial sefialar que estos se recolectaron mediante el instrumento
cuestionario, este instrumento estuvo orientada hacia una muestra establecida, con la
finalidad de conocer opiniones, peculiaridades o acciones determinadas. El cuestionario
se consiguio a partir de la Operacionalizacion de las variables, para ello se utilizaron
preguntas escritas que se entregaron a los individuos, para que fueran contestadas también

de manera escrita con escala nominal.

4.5. Plan de analisis

Una vez recopilados los datos, se tabularon y graficaron ordenandolos de acuerdo
a cada variable y sus dimensiones. Se empleo la estadistica descriptiva, calculando las
frecuencias y porcentajes, se utilizo el programa Excel. Luego se realizo el analisis y la
interpretacion de los datos recopilados por medio del instrumento de recojo de datos, este

cuestionario fue validado con el método juicio del experto.



4.6 Matriz de consistencia

Titulo Problema General Objetivos Hipdtesis Variables Dimensiones Indicadores Metodologia I Tecnicae
nstrumento
o . . _ . Precio .
Caracterizacion del | ;Qué  caracteristicas | Objetivo general: Hernandez M Tipo de
Marketing digital para | tiene el — marketing (2015) precisa A Producto investigacion:
la_ gestion de la | digital ylagestion dela | Analizar las caracteristicas del | que las R Promocion Cuantitativa
Calidad e_n Ia§ MYPE | Calidad e_n Ia§ MYPE Marketing digital y la gestion de la investigaciones K Plaza o lugar
rubro librerias  del | rubro librerias  del | cajidad en las MYPE Rubro S
Cercado del Distrito de | Cercado del Distrito de | | ;, i descriptivas no E 9 P’s
. . Librerias del Cercado del Distrito de | registran T Personal Nivel d
Tambogrande-Piura, Tambogrande-Piura, . N g Ivel ae
Afio 2019. Afio 2019? Tambogrande-Piura, Afio 2019 hipGtesis. Ill Procesos investigacion:
Objetivos especfficos: G Palpabilidad o evidencia Descriptivo
) fisica
a) Determinar las 9 P’s del D Prueba Disefio:
marketing digital en las MYPE ('3 Prediccién No
ru.bro. librerias del cercado del | Consumidor experimental
Distrito de  Tambogrande- T
Piura, afio 2019. A 4C’s Comunicacion
- _ L . Corte: Técnica:
b) Definir las 4 C’s del marketing Conveniencia Transversal
digital en las MYPE rubro Costo encuesta
librerias del cercado del ”
Distrito de Tambogrande- G iderazgo Poblacion: Instrumento:
Piura, afio 2019. E Planificacion '
i P1: Marketing digital cuestionario
c) Identificar los elementos de la T Elementos Apoyo yf)pera0|on (Poblacion Infinita y
gestion de la calidad en las (') Evaluacion del finita)
MYPE rubro librerias del N desempefio y
cercado del Distrito de Mejora continua P%‘:dees(t;oglde‘lla
: ~ caliaa ooblacion
Tambogrande-Piura, afio 2019. D Aumenta la satisfaccion Finita)
E de los clientes
d) Conocer los beneficios de la Genera mavor eficiencia
gestion de la calidad en las L . Y Mouestra:
MYPE rubro librerias del A Estimula la moral de los '
. empleados i
cercado  del _ Dlstr~|to de c N Mejora los procesos de la Cheptes. 68
Tambogrande-Piura, afio 2019. X Beneficios organizacion Trabajadores:15
A Reduce costos y Propietarios:5
I desperdicios
D
A Genera mayor
D rentabilidad




4.7 Principios éticos

ULADECH (2020) precisa los principios éticos que orientan la indagacion, los

cuales corresponden al codigo de ética para la investigacion.

- Proteccidn a las personas: En la investigacion se empled este principio porque se
baso en respetar la dignidad de las personas, asi como proteger su identidad, mediante
su privacidad y confiabilidad, porque los resultados que fueron ofrecidos no fueron
revelados con su nombre, sino de manera anénima, y dichos resultados solo seran
utilizados con fines educativos, ademas las personas de la indagacion contaron con
informacion apropiada, esto implico la plena consideracion de sus derechos
esenciales.

- Libre participacion y derecho a estar informado: Se aplicd este principio en la
investigacion porque los individuos que fueron sujetos de estudio, fueron los que
decidieron si deseaban o no participar de la investigacion, si la respuesta por parte de
ellos fue afirmativa, estaban en la potestad de ser informados de los resultados de la
investigacion.

Beneficencia y no maleficencia: Se empled este principio, porque se basd en
cerciorar el bienestar de los participantes que colaboraron en la investigacién, por lo
tal no origino perjuicio alguno, mas bien se buscé reducir las consecuencias

desfavorables y aumentar la rentabilidad.



Cuidado del medio ambiente y respeto a la biodiversidad: Se aplicé este principio
en la investigacion, porque se baso en el respeto por los animales, cuidar el
ecosistema, y ademas se tomaron acciones para eludir perjuicios y planear acciones
para reducir los resultados desfavorables.

Justicia: Se aplico este principio con el objetivo de asegurar practicas justas, de
manera de que los participantes que accedieron a esta indagacion contaron con un
trato equitativo y ademas se les informo que podian acceder los resultados que se
obtuvieron en la investigacion.

Integridad cientifica: Se empleo este principio, porque la informacion que se les
brindo a los participantes fue veridica, ademas se baso en la veracidad de los hechos
en todo momento de la investigacion y ademas se asegur0 la autenticidad de los datos,

fuentes y métodos que se emplearon en la indagacion.



V. RESULTADOS

5.1 Resultados.

5.1.1 Variable Marketing digital
Primer objetivo especifico: Determinar las 9 P’s del marketing digital en las MYPE

rubro librerias del cercado del Distrito de Tambogrande-Piura, afio 2019.

Tabla N°1. ¢Considera usted que la empresa le brinda precios accesibles

acorde a su economia?

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 54 79.4%
No 14 20.6%
Total 68 100%

Fuente: Cuestionario aplicado al cliente.
Elaboracién: Propia

Figura N°1. ¢Considera usted que la empresa le brinda precios accesibles

acorde a su economia?

® si
@ No

Interpretacion: Del 100% de clientes encuestados, el 79.4% si consideran que la
empresa les brinda precios accesibles acorde a su economia, mientras que el 20.8%

considera que la empresa no les brinda precios accesibles acorde a su economia.
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Tabla N°2. ¢Los productos que ofrece la empresa satisfacen sus necesidades

requeridas?

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 55 80.9%
No 13 19.1%
Total 68 100%

Fuente: Cuestionario aplicado al cliente.
Elaboracion: Propia

Figura N°2. ¢Los productos que ofrece la empresa satisfacen sus necesidades

requeridas?

®si
@ No

Interpretacion: Del 100% de clientes encuestados, el 80.9% manifestaron que los
productos que ofrece la empresa si satisfacen sus necesidades requeridas, mientras que el

19.1% manifestaron que los productos que ofrece la empresa no satisfacen sus necesidades

requeridas.
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Tabla N°3. ¢Cree usted que los productos que brinda la empresa son de buena

calidad?
Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 62 91.2%
No 6 8.8%
Total 68 100%

Fuente: Cuestionario aplicado al cliente.
Elaboracion: Propia

FiguraN°3. ¢Cree usted que los productos que brinda la empresa son de buena

calidad?

® si
@® No

Interpretacion: Del 100% de clientes encuestados, el 91.2% indicaron que los productos
que brinda la empresa si son de buena calidad, mientras que el 8.8% indico que los

productos que brinda la empresa no son de buena calidad.
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Tabla N°4. ¢Usted cree que la empresa cuenta con buenas promociones?

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 45 66.2%
No 23 33.8%
Total 68 100%

Fuente: Cuestionario aplicado al cliente.
Elaboracion: Propia

Figura N°4. ¢Usted cree que la empresa cuenta con buenas promociones?

®si
@® No

Interpretacion: Del 100% de clientes encuestados, el 66.2% precisaron que la empresa
si cuenta con buenas promociones, mientras que el 33.8% precisaron que no cuentan con

buenas promociones.
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Tabla N°5. ¢Considera importante la publicidad que

ofrecer sus productos?

emplea la empresa para

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 56 82.4 %
No 12 17.6 %
Total 68 100%

Fuente: Cuestionario aplicado al cliente.
Elaboracion: Propia

Figura N°5. ¢Considera importante la publicidad que emplea la empresa para ofrecer

sus productos?

® si
@ No

Interpretacion: Del 100% de clientes encuestados, el 82.4% si consideraron importante

la publicidad que emplea la empresa para ofrecer sus productos, mientras que el 17.6%

no consideraron importante la publicidad que emplea la empresa para ofrecer sus

productos.
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Tabla N°6. ¢Cree usted que la empresa utiliza un medio de distribucion atil para

brindar sus productos?

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 54 79.4 %
No 14 20.6 %
Total 68 100%

Fuente: Cuestionario aplicado al cliente.
Elaboracion: Propia

Figura N°6. ¢Cree usted que la empresa utiliza un medio de distribucién util para

brindar sus productos?

® si
@ No

Interpretacion: Del 100% de clientes encuestados, el 79.4% opinaron que la empresa si
utiliza un medio de distribucion util para brindar sus productos, mientras que el 20.6%

opinaron que no utiliza un medio de distribucion Gtil para brindar sus productos.
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Tabla N°7. ¢Considera usted que la empresa cuenta con una buena ubicacién para

ofrecer sus productos?

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 49 72.1%
No 19 27.9 %
Total 68 100%

Fuente: Cuestionario aplicado al cliente.
Elaboracion: Propia

Figura N°7. ¢Considera usted que la empresa cuenta con una buena ubicacién para

ofrecer sus productos?

® si
@ No

Interpretacion: Del 100% de clientes encuestados, el 72.1% consideran que la empresa
si cuenta con una buena ubicacién para ofrecer sus productos, mientras que el 27.9%

consideran que la empresa no cuenta con una buena ubicacion para ofrecer sus productos.
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Tabla N°8. ¢Cree usted que el personal de la empresa es eficiente?

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 54 79.4%
No 14 20.6%
Total 68 100%

Fuente: Cuestionario aplicado al cliente.
Elaboracion: Propia

Figura N°8. ¢Cree usted que el personal de la empresa es eficiente?

@ si
@ No

Interpretacion: Del 100% de clientes encuestados, el 79.4% manifestaron que el personal
de la empresa si es eficiente, mientras que el 20.6% manifestaron que el personal de la

empresa no es eficiente.
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Tabla N°9. ¢Considera fundamental el rol del personal en la empresa?

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 62 91.2%
No 6 8.8%
Total 68 100%

Fuente: Cuestionario aplicado al cliente.
Elaboracion: Propia

Figura N°9. ¢Considera fundamental el rol del personal en la empresa?

@®si
@® No

Interpretacion: Del 100% de clientes encuestados, el 91.2% si consideran fundamental
el rol del personal en la empresa, mientras que el 8.8% no consideran fundamental el rol

del personal en la empresa.
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Tabla N°10. ¢Usted cree que la empresa emplea apropiados procesos para brindar

el servicio?
Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 51 75%
No 17 25%
Total 68 100%

Fuente: Cuestionario aplicado al cliente.
Elaboracion: Propia

Figura N°10. ¢Usted cree que la empresa emplea apropiados procesos para brindar el
servicio?

® si
@ No

Interpretacion: Del 100% de clientes encuestados, el 75% opinaron que la empresa Si
emplea apropiados procesos para brindar el servicio, mientras que el 25% opinaron que la

empresa no emplea apropiados procesos para brindar el servicio.
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Tabla N°11. ¢Considera

usted que los procesos que

utiliza la empresa son

eficientes?
Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 54 79.4%
No 14 20.6%
Total 68 100%

Fuente: Cuestionario aplicado al cliente.

Elaboracion: Propia

Figura N°11. ¢Considera usted que los procesos que utiliza la empresa son eficientes?

® si
@ No

Interpretacion: Del 100% de clientes encuestados el 79.4% consideran que los procesos

que utiliza laempresa si son eficientes, mientras que el 20.6% consideran que los procesos

que utiliza la empresa no son eficientes.
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Tabla N°12. ¢Laempresa le evidencia, la calidad del servicio que brinda?

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 45 66.2%
No 23 33.8%
Total 68 100%

Fuente: Cuestionario aplicado al cliente.
Elaboracion: Propia

Figura N°12.;La empresa le evidencia, la calidad del servicio que brinda?

@si
@ No

Interpretacion: Del 100% de clientes encuestados, el 66.2% de clientes encuestados
respondieron que la empresa si les evidencia la calidad del servicio que brinda, mientras

que el 33.8% respondieron que la empresa no les evidencia la calidad del servicio que

brinda.
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Tabla N°13. ¢Considera importante comprobar con opiniones de clientes previos,

la calidad de los productos que ofrece la empresa?

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 65 95.6%
No 3 4.4%
Total 68 100%

Fuente: Cuestionario aplicado al cliente.
Elaboracion: Propia

Figura N°13. ¢Considera importante comprobar con opiniones de clientes previos, la

calidad de los productos que ofrece la empresa?

@ si
@® No

Interpretacion: Del 100% de clientes encuestados, el 95.6% si consideran importante
comprobar con opiniones de compradores previos, la calidad de los productos que ofrece
la empresa, mientras que el 4.4% no consideran importante comprobar con opiniones de

compradores previos, la calidad de los productos que ofrece la empresa.
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Tabla N°14. ¢;Usted cree que la empresa deberia utilizar la prediccion para tomar

mejores decisiones?

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 55 80.9%
No 13 19.1%
Total 68 100%

Fuente: Cuestionario aplicado al cliente
Elaboracion: Propia

Figura N°14. ¢Usted cree que la empresa deberia utilizar la prediccion para tomar

mejores decisiones?

@ si
® No

Interpretacion: Del 100% de clientes encuestados, el 80.9% opinaron que la empresa si
deberia utilizar la prediccion para tomar mejores decisiones, mientras que el 19.1%

respondio que la empresa no deberia utilizar la prediccion para tomar mejores decisiones.

57



Segundo objetivo especifico: Definir las 4 C’s del marketing digital en las MYPE

rubro librerias del cercado del Distrito de Tambogrande-Piura, afio 2019.

Tabla N°15. ¢Cree usted que es primordial comprender los deseos y necesidades de

los clientes?
Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 13 87%
No 2 13%
Total 15 100%

Fuente: Cuestionario aplicado al trabajador
Elaboracion: Propia

Figura N°15. ¢Cree usted que es primordial comprender los deseos y necesidades de

los clientes?

= Si = No

Interpretacion: Del 100% de trabajadores encuestados, el 87% manifestaron que, si es
primordial comprender los deseos y necesidades de los clientes, mientras que el 13%

manifestaron que no es primordial comprender los deseos y necesidades de los clientes.
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Tabla N°16. ¢Considera fundamental una buena comunicacion con el cliente?

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 14 93%
No 1 7%
Total 15 100%

Fuente: Cuestionario aplicado al trabajador
Elaboracion: Propia

Figura N°16. ¢Considera fundamental una buena comunicacion con el cliente?

= S| =mNo

Interpretacion: Del 100% de trabajadores encuestados, el 93% si consideran
fundamental una buena comunicacion con el cliente, mientras que el 7% no consideran

fundamental una buena comunicacion con el cliente.
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Tabla N°17. ¢La empresa cuenta con un lugar conveniente para distribuir los

productos a los consumidores?

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 12 80%
No 3 20%
Total 5 100%

Fuente: Cuestionario aplicado al trabajador.
Elaboracién: Propia

Figura N°17.;La empresa cuenta con un lugar conveniente para distribuir los

productos a los consumidores?

@ si
@® No

Interpretacion: Del 100% de trabajadores encuestados, el 80% indicaron que la
empresa si cuenta con un lugar conveniente para distribuir los productos a los
consumidores, mientras que el 20% indico que la empresa no cuenta con un lugar

conveniente para distribuir los productos a los consumidores.
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Tabla N°18. ¢Cree usted que es esencial que los costos de los productos, se adapten

a la economia del cliente?

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 12 80%
No 3 20%
Total 15 100%

Fuente: Cuestionario aplicado al trabajador.
Elaboracién: Propia

Figura N°18. ¢Cree usted que es esencial que los costos de los productos, se

adapten a la economia del cliente?

@® Ssi
@ No

Interpretacion: Del 100% de trabajadores encuestados, el 80% manifiesta que, si es
esencial que los costos de los productos, se adapten a la economia del cliente, mientras

que el 20% manifiesta que no es esencial que los costos de los productos, se adapten a la

economia del cliente.
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5.1.2 Variable Gestion de la Calidad
Tercer Objetivo Especifico. Identificar los elementos de la gestion de la calidad en

las MYPE rubro librerias del cercado del Distrito de Tambogrande-Piura, afio 2019.

Tabla N°19. ¢Considera usted que el liderazgo es importante dentro la empresa?

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 4 80%
No 1 20%
Total 5 100%

Fuente: Cuestionario aplicado al propietario.
Elaboracion: Propia

Figura N°19. ¢ Considera usted que el liderazgo es importante dentro la empresa?

@® si
® No

Interpretacion: Del 100% de propietarios encuestados, el 80% de propietarios consideran
que el liderazgo si es importante dentro de la empresa, mientras que el 20% consideran

que el liderazgo no es importante dentro de la empresa.
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Tabla N°20. ¢Usted planifica sus actividades diarias en la empresa?

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 3 60%
No 2 40%
Total 5 100%

Fuente: Cuestionario aplicado al propietario.
Elaboracion: Propia

Figura N°20.  ¢Usted planifica sus actividades diarias en la empresa?

®si
@ No

Interpretacion: Del 100% de propietarios encuestados, el 60% manifestdé que, si
planifican sus actividades diarias en la empresa, mientras que el 40% manifestd que no

planifican sus actividades diarias en la empresa.
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Tabla N°21. ¢Cree usted que es importante una buena planificacion para

lograr el éxito en la empresa?

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 4 80%
No 1 20%
Total 5 100%

Fuente: Cuestionario aplicado al propietario.
Elaboracién: Propia

Figura N°21. ¢Cree usted que es importante una buena planificacion para

lograr el éxito en la empresa?

® si
@ No

Interpretacion: Del 100% de propietarios encuestados, el 80% indico que, Si €s
importante una buena planificacion para lograr el éxito en la empresa, mientras que

el 20% indico que no es importante una buena planificacion para lograr el éxito en la

empresa.
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Tabla N°22.  ¢Considera usted que la empresa afronta desafios diarios para

lograr satisfacer las necesidades de los clientes?

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 3 60%
No 2 40%
Total 5 100%

Fuente: Cuestionario aplicado al propietario.
Elaboracién: Propia

Figura N°22. ¢Considera usted que la empresa afronta desafios diarios para

lograr satisfacer las necesidades de los clientes?

® si
® No

Interpretacion: Del 100% de propietarios encuestados, el 60% respondid que la
empresa si afronta desafios para lograr la satisfaccion de las necesidades de los
consumidores, mientras el 40% respondi6 que la empresa no afronta desafios para

lograr la satisfaccion de las necesidades de los consumidores.
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Tabla N°23. ¢Cree usted que es fundamental conocer las necesidades de los

consumidores?

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 4 80%
No 1 20%
Total 5 100%

Fuente: Cuestionario aplicado al propietario.
Elaboracion: Propia

Figura N°23.  ¢Cree usted que es fundamental conocer las necesidades de los

consumidores?

® si
® No

Interpretacion: Del 100% de propietarios encuestados, el 80% opinaron que, si es
fundamental conocer las necesidades de los consumidores, mientras que el 20%

opinaron que no es fundamental conocer las necesidades de los consumidores.
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Tabla N°24. ¢ Usted evalla el desempefio de sus trabajadores?

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 3 60%
No 2 40%
Total 5 100%

Fuente: Cuestionario aplicado al propietario.
Elaboracion: Propia

Figura N°24.  ;Usted evalUa el desempefio de sus trabajadores?

® si
@ No

Interpretacion: Del 100% de encuestados, el 60 % manifestaron que, si evallGan el
desempefio de sus trabajadores, mientras que el 40% manifestaron que no evallan el

desempefio de sus trabajadores.
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Tabla N°25.  ¢Usted cree que su personal realiza un buen desempefio en las

actividades que ejecuta en la empresa?

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 3 60%
No 2 40%
Total 5 100%

Fuente: Cuestionario aplicado al propietario.
Elaboracién: Propia

Figura N°25. ¢ Usted cree que su personal realiza un buen desempefio en las

actividades que ejecuta en la empresa?

® si
® No

Interpretacion: Del 100% de encuestados, el 60% indicaron que su personal si
realiza un buen desempefio en las actividades que ejecutan en la empresa, mientras

que el 40% indicaron que su personal no realiza un buen desempefio en las actividades

que ejecutan en la empresa.
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Tabla N°26. ¢Considera usted importante mejorar continuamente la calidad

de los productos que ofrece a los consumidores?

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 4 80%
No 1 20%
Total 5 100%

Fuente: Cuestionario aplicado al propietario.
Elaboracién: Propia

Figura N°26. ¢Considera usted importante mejorar continuamente la calidad

de los productos que ofrecen a los consumidores?

® si
® No

Interpretacion: Del 100% de propietarios encuestados, el 80% consideraron que si
es importante mejorar continuamente la calidad de los productos que ofrecen a los
consumidores, mientras que el 20% consideraron que no es importante mejorar

continuamente la calidad de los productos que ofrecen a los consumidores.
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Tabla N°27. ¢Cree usted que es primordial mejorar la calidad del servicio?

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 4 80%
No 1 20%
Total 5 100%

Fuente: Cuestionario aplicado al propietario.
Elaboracién: Propia

Figura N°27.  ¢Cree usted que es primordial mejorar la calidad del servicio?

® sI
@ No

Interpretacion: Del 100% de los propietarios encuestados, el 80% precisaron que, Si
es primordial mejorar la calidad del servicio, mientras que el 20% respondieron que

no es primordial mejorar la calidad del servicio.
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Cuarto Objetivo Especifico. Conocer los beneficios de la gestion de la calidad en las

MYPE rubro librerias del cercado del Distrito de Tambogrande-Piura, afio 2019.

Tabla N°28. ¢ Considera usted esencial contar con productos de buena calidad para

lograr la satisfaccion de los clientes?

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 4 80%
No 1 20%
Total 5 100%

Fuente: Cuestionario aplicado al propietario.
Elaboracion: Propia

Figura N°28. ¢ Considera usted esencial contar con productos de buena calidad

para lograr la satisfaccion de los clientes?

® si
® No

Interpretacion: Del 100% de propietarios, el 80% si consideran esencial contar con
productos de buena calidad para lograr la satisfaccion de los clientes, mientras que el

20% no consideran esencial contar con productos de buena calidad para lograr la

satisfaccion de los clientes.
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Tabla N°29. ¢(Considera importante aumentar la eficiencia y la calidad de los

procesos en la empresa?

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 4 80%
No 1 20%
Total 5 100%

Fuente: Cuestionario aplicado al propietario.
Elaboracién: Propia

Figura N°29. ¢ Considera importante aumentar la eficiencia y la calidad de los

procesos en la empresa?

® si
@ No

Interpretacion: Del 100% de propietarios encuestados, el 80% manifestaron que, si
es importante aumentar la eficiencia y la calidad de los procesos en la empresa,

mientras que el 20% manifestaron que no es importante aumentar la eficiencia y la

calidad de los procesos en la empresa.
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Tabla N°30. ¢ Cree usted que su personal es eficiente en los procesos que ejecuta en

la empresa?
Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 3 60%
No 2 40%
Total 5 100%

Fuente: Cuestionario aplicado al propietario.
Elaboracién: Propia

Figura N°30. ¢Cree usted que su personal es eficiente en los procesos que

ejecuta en la empresa?

® si
@ No

Interpretacion: Del 100% de encuestados, el 60% respondieron que el personal si es
eficiente en los procesos que ejecuta en la empresa, mientras que el 40% respondid

que el personal no es eficiente en los procesos que ejecuta en la empresa.
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Tabla N°31. ¢Usted motiva a su personal en la empresa?

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 3 60%
No 2 40%
Total 5 100%

Fuente: Cuestionario aplicado al propietario.
Elaboracion: Propia

Figura N°31. ; Usted motiva a su personal en la empresa?

®si
@ No

Interpretacion: Del 100% de propietarios encuestados, el 60% manifestaron que, si

motivan a su personal en la empresa, mientras que el 40% manifestaron que no motivan a

su personal en la empresa.
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Tabla N°32.  ¢Cree usted que es importante mejorar los procesos en su empresa?

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 4 80%
No 1 20%
Total 5 100%

Fuente: Cuestionario aplicado al propietario.
Elaboracién: Propia

Figura N°32. ¢Cree usted que es importante mejorar los procesos en su

empresa?

® si
@ No

Interpretacion: Del 100% de propietarios encuestados, el 80% opinaron que, si €s
importante mejorar los procesos en la empresa, mientras que el 20% opinaron que no

es importante mejorar los procesos en la empresa.
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Tabla N°33. ¢Considera usted fundamental reducir costos innecesarios

para mejorar la calidad de los productos y servicios de la empresa?

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 4 80%
No 1 20%
Total 5 100%

Fuente: Cuestionario aplicado al propietario.
Elaboracién: Propia

Figura N°33. ¢Considera usted fundamental reducir costos innecesarios para

mejorar la calidad de los productos y servicios de la empresa?

® si
® No

Interpretacion: Del 100% de propietarios encuestados, el 80% si consideran
fundamental reducir costos innecesarios para mejorar la calidad de los bienes y

prestaciones de la empresa, por otro lado, el 20% no lo considera.
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Tabla N°34. ;Usted cree que es primordial detectar oportunidades de mejora, para

lograr ahorrar en recursos?

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 4 80%
No 1 20%
Total 5 100%

Fuente: Cuestionario aplicado al propietario.
Elaboracion: Propia

Figura N°34. ¢Usted cree que es primordial detectar oportunidades de mejora, para
lograr ahorrar en recursos?

@ si
@® No

Interpretacion: Del 100% de propietarios encuestados, el 80% indicaron que, si €s
primordial detectar oportunidades de mejora, para lograr ahorrar en recursos, mientras que

el 20% indico que no es primordial detectar oportunidades de mejora, para lograr ahorrar

€n recursos.
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Tabla N°35. (Cree usted que la empresa podria aumentar su rentabilidad,

reduciendo gastos innecesarios?

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 4 80%
No 1 20%
Total 5 100%

Fuente: Cuestionario aplicado al propietario.
Elaboracion: Propia

Figura N°35. ¢Cree usted que la empresa podria aumentar su rentabilidad, reduciendo

gastos innecesarios?

® si
@ No

Interpretacion: Del 100% de propietarios encuestados, el 80% respondieron que la

empresa si podria aumentar su rentabilidad, reduciendo gastos innecesarios, mientras que

el 20% respondid que la empresa no podria aumentar su rentabilidad, reduciendo gastos

innecesarios.
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5.2 Anélisis de resultados
5.2.1 Variable Marketing digital
Primer objetivo especifico: Determinar las 9 P’s del marketing digital en las

MYPE rubro librerias del cercado del Distrito de Tambogrande-Piura, afio 2019.

Las 9P’s del marketing digital, son esenciales en los negocios de librerias, si se
emplean cada una de ellas de manera adecuada, las empresas lograran cumplir con las
metas establecidas, concerniente a lo dicho precedentemente, se puede indicar lo
siguiente, conforme a los precios, se logro identificar que estas MYPE ofrecen precios
accesibles a los clientes, por otro lado, los productos que ofrecen son de buena calidad,
logrando asi satisfacer las necesidades de los usuarios, por otra parte, se logré percibir
que estas empresas cuentan con buenas promociones, publicidad, un medio de distribucién
atil y una buena ubicacién para ofrecer sus productos, también se logré observar que el
personal y los procesos de cada MYPE son eficientes, ademas es fundamental el rol del
personal, por otro lado se percibi6é que las empresas emplean apropiados procesos para
brindar el servicio, también se logré identificar que las MYPE evidencian la calidad del
servicio que brindan, por otra parte es importante que se comprueben con opiniones de
clientes previos la calidad de los productos que ofrece la empresa, ademas es importante

que las empresas utilicen la prediccidn para tomar mejores decisiones.

Segundo objetivo especifico: Definir las 4 C’s del marketing digital en las MYPE

rubro librerias del cercado del Distrito de Tambogrande-Piura, afio 2019.

Las 4 C’s del marketing digital, son importantes porque se centran en una mejor

comunicacion y comprension con los usuarios. Cabe mencionar que las 4C’s son las



siguientes: consumidor, comunicacion, convenienciay costo. Con respecto al consumidor,
su propdsito de investigar a los clientes, es conocer sus necesidades y deseos que poseen,
pero primero se le debe comprender para posteriormente crear un producto que resulte
beneficioso para él, porque al final, el cliente es quien toma la decisién de adquisicion.
Concerniente a la comunicacién, demanda interaccion entre compradores y vendedores.
La finalidad es constituir relaciones contiguas. Con relacion a conveniencia, se basa en
brindar un proceso de compra facil, bien estructurado y que economice tiempo al cliente

y conforme al costo, es el grupo de valores que intervienen en la adquisicion del producto.

5.2.2 Variable Gestion de la calidad
Tercer Objetivo Especifico: Identificar los elementos de la gestion de la calidad

en las MYPE rubro librerias del cercado del Distrito de Tambogrande-Piura, afio 2019.

Se identificd que los elementos de la gestion de la calidad son los siguientes: El
liderazgo, es una vision clara de los objetivos y de los factores humanos claves para
informar esa vision a otras personas lo cual es esencial. Por otra parte, otro elemento es la
planificacion, es una tarea muy primordial, no siempre se puede lograr planificarlo todo,
ni controlarlo todo, no obstante, ser severos en el progreso de estas acciones, contribuira
a predecir circunstancias que pueden poner en peligro el éxito del plan. Por otro lado, otro
elemento es el apoyo y operacion, el cual es esencial porque es una forma clara de
interpretar las necesidades del consumidor y con soporte a esa comprension, se producen
las tareas necesarias para realizar los productos y ejecutar las promesas de valor. Otro
elemento es la evaluacion del desempefio, en lo cual se ejecutan desde distintas

perspectivas como el enfoque del consumidor, otro es la orientacion de la compaiiia, etc.



Por otra parte, otro elemento es la mejora continua, es la mejor parte de un sistema de
gestion de calidad y es darse cuenta que el argumento no es fijo y no se detiene ahi, sino

que debe mejorarse con el tiempo.

Cuarto Objetivo Especifico: Conocer los beneficios de la gestion de la calidad

en las MYPE rubro librerias del cercado del Distrito de Tambogrande-Piura, afio 2019.

Los beneficios de la gestion de la calidad son los siguientes: Satisfaccion de los
clientes, se debe comprender que la calidad no solo se trata de cumplir con los requisitos,
sino también de satisfacer a los clientes. Por otro lado, otro beneficio es generar mayor
eficiencia, el objetivo de las empresas con un QMS es aumentar la eficiencia y la calidad
de sus procesos. Por otra parte, otro beneficio es estimular la moral de los empleados, este
tiene como objetivo inspirar entusiasmo y lograr la satisfaccion de los trabajadores. Otro
beneficio es la mejora de los procesos de la organizacion, los procesos realizados en las
actividades de produccidon siguen unos modelos que garantizan que se estén efectuando
las normas que lo convierten en un proceso mejorado. Por otro lado, otro beneficio es la
reduccion de costos y desperdicios, este se basa en perfeccionar el proceso y eliminar
costos innecesarios de recursos o tiempo. Por otra parte, otro beneficio es generar mayor
rentabilidad, el QMS ayuda a la empresa a incrementar la satisfaccién del cliente,

disminuir costos y desperdicios, y aumentar la rentabilidad



V1. CONCLUSIONES

En la investigacion se llego a la conclusion general que el marketing digital y la
gestion de la calidad son importantes dentro de estas empresas, porque les permite a los
propietarios plantear mejores estrategias de ventas, logrando de esta manera una mayor
captacion de clientes y alcanzar resultados eficientes, también es esencial la aplicacion del
marketing digital porque ayuda a estas empresas aumentar sus ventas y lograr las metas
establecidas. Ademas, es fundamental dentro de estas empresas la gestion de calidad,
porque permite a los gerentes optimizar los procesos, mejorar continuamente la calidad
de sus productos y servicios, logrando de esta forma la satisfaccion de los clientes y

alcanzar los objetivos trazados.

Con respecto al primer objetivo especifico: Determinar las 9 P’s del marketing
digital, se concluy6é que es importante que los clientes comprueben con opiniones de
compradores previos, la calidad de los productos que ofrece la empresa, asimismo se logré
identificar que la compafiia brinda productos que son de buena calidad y también que es
fundamental el rol que cumple el personal en la empresa. Ademas, se percibié que es
importante la publicidad que emplea la compafiia para ofrecer sus productos. Asimismo,
se logré observar que estas MYPE brindan precios accesibles acorde a la economia de los
clientes, ademas que el personal y los procesos son eficientes, asimismo se logrd
identificar que las empresas utilizan un medio de distribucion util para brindar sus
productos y emplean apropiados procesos para brindar el servicio, también se logro
percibir que la compafiia cuenta con una buena ubicacion para ofrecer sus productosy con

buenas promociones y ademas evidencian la calidad del servicio que brindan.



En relacién al segundo objetivo especifico: Definir las 4 C’s del marketing digital,
se concluy6é que la mayoria de los trabajadores consideran fundamental una buena
comunicacion con el cliente, ademas se logré identificar que comprenden los deseos y
necesidades de los consumidores, asi mismo se percibié que las empresas cuenten con un
lugar conveniente para distribuir los productos a los compradores y también se identifico
que los costos de los productos se adaptan a la economia del cliente.

Con respecto al tercer objetivo especifico: Identificar los elementos de la gestion
de la calidad, se concluyo que el liderazgo y una buena planificacion son importantes para
que estas empresas logren el éxito, asi mismo se identificd que los propietarios conocen
las necesidades de los consumidores, también mejoran continuamente la calidad de los
productos y del servicio. Ademas, se logro percibir que casi la mayoria de los gerentes
planifican sus actividades diarias en la empresa y afrontan desafios diarios para lograr
satisfacer las necesidades de los clientes, también consideran que el personal realiza un
buen desempefio en las actividades que ejecutan en la empresa.

En relacion al cuarto objetivo especifico: Conocer los beneficios de la gestion de
la calidad, se concluyé manifestando que casi la mayoria de propietarios cuentan con
productos de buena calidad para lograr la satisfaccion de los clientes, asimismo se logro
percibir que los gerentes consideran importante aumentar la eficiencia y mejorar la calidad
de los procesos, también se logro identificar que es fundamental la reduccion de costos
y gastos innecesarios para aumentar la rentabilidad, mejorar la calidad de los bienes y
servicios, ademas casi la totalidad de los propietarios detectan oportunidades de mejora,
para lograr ahorrar en recursos, asimismo motivan a su personal y ademas se logro

identificar que los trabajadores son eficientes en los procesos que ejecutan en la empresa.



Aspectos complementarios

RECOMENDACIONES

Realizar una mejor planificacion y también una evaluacion del desempefio de sus
trabajadores, en las labores diarias que realizan, para que puedan asi medir el rendimiento
de ellos, asimismo, que sepan afrontar retos diarios, para que alcancen el éxito en la
empresa, ademas que mejoren de manera continua la calidad del servicio que ofrecen a
los clientes, para que consigan resultados eficientes.

Motivar a su personal, para que generen un mejor compromiso con las actividades
que desempefian, también que reduzcan gastos innecesarios para que se logren mejores
niveles de productividad y rentabilidad en la empresa y ademas que los procesos que se
generen se mejoren de manera continua.

Emplear variados medios de publicidad, para que alcancen una mayor captacion
de clientes, que utilicen mejores promociones, asimismo que mejoren los procesos en la
empresa para que logren resultados eficientes, también que brinden precios accesibles
acorde a la economia del cliente, asimismo que el servicio que brinden se evidencie, y
ademas que mejoren la calidad de los productos para que consigan cubrir las expectativas

de los clientes.

Que los costos de los productos que ofrecen a los consumidores, se adapten a su
economia, también que realicen capacitaciones a su personal para una mejor atencion y
servicio al cliente, asimismo que la comunicacion que ejercen con ellos sea de manera
clara y comprensible y ademas que su empresa cuente con una mejor ubicacion y con

productos variados, para que los compradores logren conseguir lo que desean.
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ANEXOS



Anexo 1: Cronograma de actividades

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

Afo Afo
2020 2021
N° Actividades
Semestre | | Semestre Il | Semestre | | Semestre Il
Mes Mes Mes Mes
1123|4123 /4] 1|2 |3/41|2|3]|4

1 | Elaboracidn del proyecto X
2 | Revision del proyecto por el X

Jurado de Investigacion
3 | Aprobacion del proyecto por el X

Jurado de Investigacion
4 | Exposicion del proyecto al Jurado X

de Investigacién o Docente Tutor
5 | Mejora del marco tedrico X
g | Redaccion de la revision de la X

literatura.
7 | Elaboracion del consentimiento X

informado
8 | Ejecucion de la metodologia X
9 | Resultados de la investigacion X
10 | conclusiones y recomendaciones X
11 | Redaccion del pre informe de X

Investigacion.
12 | Redaccion del informe final X
13 | Aprobacion del informe final por X

el Jurado de Investigacion
14 | Presentacién de ponencia en X

eventos cientificos

X

15 | Redaccién de articulo cientifico
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Anexo 2: Presupuesto

Presupuesto desembolsable
(‘estudiante)

Categoria Base % numero Total
(S))

Suministros

e Impresiones 50.00 4 200.00

e Fotocopias 20.00 4 80.00

e Empastado 30.00 1 30.00

e Papel bond A-4 (500 hojas) 15.00 4 60.00

e Lapiceros 20.00 4 80.00
Servicios

e Uso de turnitin 50.00 2 100.00
Sub total 550.00
Gastos de viaje

e Pasajes para recolectar informacion | 70.00 4 280.00
Sub total 280.00
Total de presupuesto desembolsable 830.00

Presupuesto no desembolsable

(universidad)
Categoria Base % numero Total
Servicios
e Uso de internet (laboratorio de 170.00 4 680.00
aprendizaje digital -LAD)
e Busqueda de informacion a base de | 60.00 2 120.00
datos
e Soporte informatico(médulo de 40.00 4 160.00
investigacion ERP university
MOIC)
e Publicacion de articulo es 50.00 1 50.00
repositorio institucional
Sub total 1.010
Recurso Humano
e Asesoria personal 5 horas por 50.00 4 200.00
semana
Sub total 200.00
Total de presupuesto no desembolsable 1210.00
Total (s/) 2040.00




CUESTIONARIO DIRIGIDO AL CLIENTE

UNIVERSIDAD CATOLICA LLOS ANGELES
CHIMBOTE

Tenga usted buen dia, me encuentro realizando una investigacion titulada
“Caracterizacion del Marketing digital para la gestion de la calidad en las MYPE rubro
librerias del Cercado Del Distrito de Tambogrande-Piura, Afio 2019 para ello acudo a
usted con la finalidad de que responda algunas preguntas sencillas marcando con un aspa
(X) en la respuesta que usted crea conveniente. Su participacion es voluntaria y anonima.
Usted puede decidir interrumpirla en cualquier momento, sin que ello le genere ningdn
perjuicio. Si tuviera alguna inquietud o duda sobre la investigacion, puede formularla
cuando crea conveniente. Al concluir la investigacién, usted sera informado de los
resultados, los que se publicaran en el repositorio de la universidad. Su participacion es

muy valiosa y se le agradece por ello.

Dimension: 9 P’s del marketing digital

1. ¢Considera usted que la empresa le brinda precios accesibles acorde a su

economia?

Sl NO

2. ¢Los productos que ofrece la empresa satisfacen sus necesidades requeridas?

Sl NO

3. ¢Cree usted que los productos que brinda la empresa son de buena calidad?
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Sl NO

4. ¢Usted cree que la empresa cuenta con buenas promociones?

Sl NO

5. ¢Considera importante la publicidad que emplea la empresa para ofrecer sus

productos

Sl NO

6. ¢Cree usted que la empresa utiliza un medio de distribucion atil para brindar sus

productos?

Sl NO

7. ¢Considera usted que la empresa cuenta con una buena ubicacion para ofrecer sus

productos?

Sl NO

8. ¢Cree usted que el personal de la empresa es eficiente?

Sl NO

9. ¢(Considera fundamental el rol del personal en la empresa?

Sl NO

10. ¢Usted cree que la empresa emplea apropiados procesos para brindar el servicio?

Sl NO

11. ;Considera usted que los procesos que utiliza la empresa son eficientes?

Sl NO




12. ;La empresa le evidencia, la calidad del servicio que brinda?
Sl NO

13. ¢Considera importante comprobar con opiniones de clientes previos, la calidad de

los productos que ofrece la empresa?

Sl NO

14. ;Usted cree que la empresa deberia utilizar la prediccion para tomar mejores
decisiones?
Sl NO

DATOS DEMOGRAFICOS
- EDAD:

- GENERO:

- OCUPACION:

- DOMICILIO:



CUESTIONARIO DIRIGIDO AL TRABAJADOR

UNIVERSIDAD CATOLICA LLOS ANGELES
CHIMBOTE

Tenga usted buen dia, me encuentro realizando una investigacion titulada
““!Caracterizacion del Marketing digital para la gestion de la calidad en las MYPE rubro
librerias del Cercado Del Distrito de Tambogrande-Piura, Afio 2019 para ello acudo a
usted con la finalidad de que responda algunas preguntas sencillas marcando con un aspa
(X) en la respuesta que usted crea conveniente. Su participacion es voluntaria y anonima.
Usted puede decidir interrumpirla en cualquier momento, sin que ello le genere ningdn
perjuicio. Si tuviera alguna inquietud o duda sobre la investigacion, puede formularla
cuando crea conveniente. Al concluir la investigacién, usted sera informado de los
resultados, los que se publicaran en el repositorio de la universidad. Su participacion es
muy valiosa y se le agradece por ello.

Dimension: 4 C’s del marketing digital

1. ¢Cree usted que es primordial comprender los deseos y necesidades de los
clientes?
Sl NO

2. ¢Considera fundamental una buena comunicacion con el cliente?
Sl NO

3. ¢La empresa cuenta con un lugar conveniente para distribuir los productos a los
consumidores?
Sl NO

4. (Cree usted que es esencial que los costos de los productos, se adapten a la
economia del cliente?

Sl NO
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CUESTIONARIO DIRIGIDO AL PROPIETARIO

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

Tenga usted buen dia, me encuentro realizando una investigacion titulada
“Caracterizacion del Marketing digital para la gestion de la calidad en las MYPE rubro
librerias del Cercado Del Distrito de Tambogrande-Piura, Afio 2019 para ello acudo a
usted con la finalidad de que responda algunas preguntas sencillas marcando con un aspa
(X) en la respuesta que usted crea conveniente. Su participacion es voluntaria y anonima.
Usted puede decidir interrumpirla en cualquier momento, sin que ello le genere ningln
perjuicio. Si tuviera alguna inquietud o duda sobre la investigacion, puede formularla
cuando crea conveniente. Al concluir la investigacion, usted sera informado de los
resultados, los que se publicaran en el repositorio de la universidad. Su participacion es
muy valiosa y se le agradece por ello.

Dimensién: Elementos de Gestion de la Calidad

1. ¢Considera usted que el liderazgo es importante dentro la empresa?

Sl NO

2. ¢Usted planifica sus actividades diarias en la empresa?

Sl NO

3. ¢Cree usted que es importante una buena planificacién para lograr el éxito en la
empresa?

Sl NO

4. ¢Considera usted que la empresa afronta desafios diarios para lograr satisfacer las
necesidades de los clientes?
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Sl NO

5. ¢Cree usted que es fundamental conocer las necesidades de los consumidores?

Sl NO

6. ¢Usted evalUa el desempefio de sus trabajadores?

Sl NO

7. ¢Usted cree que su personal realiza un buen desempefio en las actividades que ejecuta

en la empresa?

Sl NO

8. ¢Considera usted importante mejorar continuamente la calidad de los productos que

ofrece a los consumidores?

Sl NO

9. ¢Cree usted que es primordial mejorar la calidad del servicio?

Sl NO

Dimensidn; Beneficios de la Gestion de la Calidad

10. ¢Considera usted esencial contar con productos de buena calidad para lograr la

satisfaccion de los clientes?

Sl NO

11. ¢Considera importante aumentar la eficiencia y la calidad de los procesos en la

empresa?

Sl NO

12. ;Cree usted que su personal es eficiente en los procesos que ejecuta en la empresa?



Sl NO

13. ¢Usted motiva a su personal en la empresa?

Sl NO

14. ;Cree usted que es importante mejorar los procesos en su empresa?

Sl NO

15. ¢Considera usted fundamental reducir costos innecesarios para mejorar la calidad de

los productos y servicios de la empresa?

Sl NO

16. ¢Usted cree que es primordial detectar oportunidades de mejora, para lograr ahorrar

en recursos?

Sl NO

17. ¢Cree usted que la empresa podria aumentar su rentabilidad, reduciendo gastos

innecesarios?

Sl NO

DATOS DEMOGRAFICOS
- EDAD:

- GENERO:

- OCUPACION:

- DOMICILIO:



CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, 3/8674?2 ﬂﬁ é“"”" /?/-3/672 e/ Yejadentificado con DNI O27 ¥e& 302
[

MAGISTER EN __ DD CEL/C/ /2 A/ D1 ER S T2

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacién el (los)
instrumento(s) de recoleccion de datos: cuestionario, elaborado por Rojas Campoverde
Raysa Selene, a los efectos de su aplicacién a los elementos de la poblacién (muestra)
seleccionada para el trabajo de investigacion: “CARACTERIZACION DEL
MARKETING DIGITAL PARA LA GESTION DE LA CALIDAD EN LAS MYPE
RUBRO LIBRERIAS DEL CERCADO DEL DISTRITO DE TAMBOGRANDE-

PIURA, ANO 2019, que se encuentra realizando.

Luego de hacer la revision correspondiente se recomienda a la estudiante tener en cuenta

las observaciones hechas al instrumento con la finalidad de optimizar sus resultados.

Piura_ A0 0[5 5’9‘7//&-#1’/3@5 2021

DHl. 02786302
CLAD 06246

Firma y sello
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12, ;La empresa le evidencia, la
cilidad del servicio que brinda?

13, Considera im;u:nfl_-a_me
comprobar con  opiniones  de
clientes previos, la calidad de los
productos que ofrece la empresa?

14, jUsted cree que la empresa
deberia utilizar la prediceidn para
tomar mejores decisiones?

15: {Cree usled que es primordial
comprender  los  deseos v
necesidades de los clientes?

16. ;Considera fundamental una
buena comumicacidn con el
cliente?

17, jLa empresa cuenta con un
lugar conveniente para distribuir
los  productos o s
consumidores?

18, ;Cree usted que es esencial
que los costos de los productos,
s¢ adapten 4 la cconomia del
cliente?
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11 ;Considera important
aumenlar la eficiencia v la
calidad de los procesos en la

empresay

12. ;Cree usted que su personal es
eficiente en los procesos que
gjecuta en la empresa?

13, ;Usted motiva a su personal en
Ia cmpresa?

14, ;Cree usted que es importante
MEjorr los procesos en su
empresa?

15, ; Considera usted fundamental
reducir  coslos  innecesarios
para mejorar 1a calidad de los
productos v servicios de la
empresa?

16, ; Usted cree que es primordial
detectar  oporfunidades  de
mejora, para lograr ahorrar en
rECUrsos]

17, [Cree usted que la empresa
podria aumentar su
rentabilidad, reduciendo
gastos mnecesarios?

DN, 02786302
CLAD 05245
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CONSTANCIA DE.VALIDACI(')N

Yo,i‘)f&j@ S{anrjOf lagfﬁhﬁgﬁb‘h identificado con DNI 1sd632 %o ) )

MAGISTER EN cAdniiniey Faeon

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacion el (los)
instrumento(s) de recoleccién de datos: cuestionario, elaborado por Rojas Campoverde
Raysa Seclene, a los efectos de su aplicacién a los elementos de la poblacidon (muestra)
seleccionada para ¢l trabajo de investigacién: “CARACTERIZACION DEL
MARKETING DIGITAL PARA LA GESTION DE LA CALIDAD EN LAS MYPE
RUBRO LIBRERIAS DEL CERCADO DEL DISTRITO DE TAMBOGRANDE-

PIURA, ANO 2019”, que se encuentra realizando.

Luego de hacer la revision correspondiente se recomienda a la estudiante tener en cuenta

las observaciones hechas al instramento con la finalidad de optimizar sus resultados.

Piura_20 Jdo sotiembro 2021

~" Firma y sello

Mg, Ing. Diego 8. Lachira Estrade
. DRI 45063280
CIP- 155585

109



VALIDACION DE ENCUESTA POR EXPERTO DE JUICIO

Items relacionado con la

variable: Marketing Digital

(Es
pertinente
con el
concepto?

¢Necesita
mejorar
redaccién?

la

(Es
tendencioso,
aquiescente?

¢ Se necesita mas
Items para medir
el concepto?

SI NO

SI

NO

SI NO

SI NO

1. ;Considera usted que Ila
empresa le brinda precios
accesibles acorde a su economia?

#

2. ;Los productos que ofrece la
empresa satisfacen sus
necesidades requeridas?

=

3. {Cree usted que los productos
que brinda la empresa son de
buena calidad?

4. ;Usted cree que la empresa
cuenta con buenas promociones?

la
la
sus

5. (Considera importante
publicidad que emplea
empresa para ofrecer
productos?

6. ;Cree usted que la empresa
utiliza un medio de distribuciéon
1til para brindar sus productos?

7. ¢Considera usted que la
empresa cuenta con una buena
ubicacién para ofrecer sus
productos? {

NN NN N ] N

8. ;Cree usted que el personal de
la empresa es eficiente ?

X

9. ;Considera fundamental el rol
del personal en la empresa?

b

10. ;Usted cree que la empresa
emplea apropiados procesos para
brindar el servicio?

Sl N Sl R NN IR TS

11. ;Considera usted que los
procesos que utiliza la empresa
son eficientes?

N

SIS SR TSI AN

Sol NSNS NIN T NN NN

Y
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12. ;La empresa le evidencia, la
calidad del servicio que brinda?

13.  ;Considera  importante
comprobar con opiniones de
clientes previos, la calidad de los
productos que ofrece la empresa?

14. ;Usted cree que la empresa
deberia utilizar la prediccion para
tomar mejores decisiones?

15. ;Cree usted que es primordial
comprender los deseos y
necesidades de los clientes?

16. ;Considera fundamental una
buena comunicaciéon con el
cliente?

17. ;La empresa cuenta con un
Iugar conveniente para distribuir
los productos a los
consumidores?

18. ;Cree usted que es esencial
que los costos de los productos,
se adapten a la economia del
cliente?

ORISR NI R % IN

SO S TAISTSD N IS

Nl 45063230
Dc|p 155585
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Ficha de Validacion

Items relacionado con la variable: | (Es (Necesita ¢(Es ¢Se  necesita
Gestién de la Calidad pertinente mejorar la | tendencioso, | mds Items para
con el | redaccion? .| aquiescente? | medir el
concepto? concepto?
SI NO SI NO SI SI NO
1. ;Considera usted que el

liderazgo es importante dentro
la empresa?

P

.

sus
la

¢ Usted
actividades
empresa?

planifica

diarias en

7

{Cree usted que es importante
una buena planificacién para
lograr el éxito en la empresa?

(Considera usted que la
empresa afronta  desafios
diarios para lograr satisfacer
las necesidades de los
clientes?

(Cree usted
fundamental
necesidades
consumidores?

que
conocer
de

es
las
los

N,

(Usted evalia el desempefio
de sus trabajadores?

\

N

¢(Usted cree que su personal
realiza un buen desempeiio en
las actividades que ejecuta en
la empresa?

{Considera usted importante
mejorar continuamente la
calidad de los productos que
ofrece a los consumidores?

NN N

;Cree usted que es primordial
mejorar la  calidad del
servicio?

R

10

.;Considera

usted esencial
contar con productos de buena
calidad para lograr 1la
satisfaccion de los clientes?

B

NOONCONT NN N NN NN |3

NCONCONT NN N N NN DY
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11. ;Considera

importante
aumentar la eficiencia y la
calidad de los procesos en la
empresa?

12.

(Cree usted que su personal es
eficiente en los procesos que
ejecuta en la empresa?

e [

13.

(Usted motiva a su personal en
la empresa?

14.

;Cree usted que es importante
mejorar los procesos en su
empresa?

NN NN

NN

15.

(Considera usted fundamental
reducir costos innecesarios
para mejorar la calidad de los
productos y servicios de la
empresa?

N

N

16.

;Usted cree que es primordial
detectar oportunidades de
mejora, para lograr ahorrar en
recursos?

S

17.

(Cree usted que la empresa
podria aumentar su
rentabilidad, reduciendo
gastos innecesarios?

ol SRS NS

N NN IS TN N

T
.D

Me g, lega&dehiraEstmdc
T ONI: 45063280
Clp- 155585
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CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, (ﬁa OILUEJ S‘IIUC\S"’C\Y?? , identificado con DNI 02€ 69 N .

MAGISTER EN G € REWC(A Ecd RESARIAL

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacion el (los)
instrumento(s) de recoleccion de datos: cuestionario, elaborado por Rojas Campoverde
Raysa Selene, a los efectos de su aplicacion a los elementos de la poblacion (muestra)
seleccionada para el trabajo de investigacion: “CARACTERIZACION DEL
MARKETING DIGITAL PARA LA GESTION DE LA CALIDAD EN LAS MYPE
RUBRO LIBRERiAS DEL CERCADO DEL DISTRITO DE TAMBOGRANDE-

PIURA, ANO 20197, que se encuentra realizando.

Luego de hacer la revision correspondiente se recomienda a la estudiante tener en cuenta

las observaciones hechas al instrumento con la finalidad de optimizar sus resultados.

Piura 2o dese tewl ve ole| 2021 ﬁ@&

Mg. Raque! Silva Judrez
LIC.EN CIENCIAS ADMINIS TRATRAS
CLAD-01859

Firma y sello
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VALIDACION DE ENCUESTA POR EXPERTO DE JUICIO

Items relacionado con la | (Es (Necesita (Es ¢ Se necesita mas

variable: Marketing Digital pertinente mejorar la | tendencioso, | Items para medir
con el | redaccion? | aquiescente? | el concepto?
concepto?
SI NO SI | NO | SI NO SI NO

1. (Considera usted que la

empresa le brinda precios Y

accesibles acorde a su economia? el X X

2. (Los productos que ofrece la

empresa satisfacen sus

necesidades requeridas? r X X X

3. (Cree usted que los productos

que brinda la empresa son de X

buena calidad? X X X

4. (Usted cree que la empresa

cuenta con buenas promociones? | X X 4 X

5. (Considera importante la

publicidad que emplea la

empresa para ofrecer sus| X e x

productos? ‘

6. (Cree usted que la empresa
utiliza un medio de distribucién
util para brindar sus productos?

7. (Considera usted que Ila
empresa cuenta con una buena
ubicacion para ofrecer sus
productos?

8. (Cree usted que el personal de
la empresa es eficiente ?

9. (Considera fundamental el rol

x [ KX X X

del personal en la empresa? X X X
10. ;jUsted cree que la empresa

emplea apropiados procesos para X X
brindar el servicio? X

11. ;Considera usted que los

procesos que utiliza la empresa | X

son eficientes?

115
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12. ;La empresa le evidencia, la
calidad del servicio que brinda?

13.  ;Considera  importante-

comprobar con opiniones de
clientes previos, la calidad de los
productos que ofrece la empresa?

14. ;Usted cree que la empresa
deberia utilizar la prediccion para
tomar mejores decisiones?

15. ;Cree usted que es primordial
comprender los deseos 'y
necesidades de los clientes?

16. ;Considera fundamental una
buena comunicacion con el
cliente?

17. ;La empresa cuenta con un
lugar conveniente para distribuir
los productos a los
consumidores?

18. ;Cree usted que es esencial
que los costos de los productos,
se adapten a la economia del
cliente?

[N

Mg. Raquel Silva Judrez

LIC. EN CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
CLAD-01899

116




Ficha de Validacién

Items relacionado con la variable:

Gestion de la Calidad

(Es

pertinente

con

€

concepto?

1

(Necesita
mejorar
redaccion?

(Es

la | tendencioso,

aquiescente?

iSe |

necesita

mas Items para

medir
concepto?

el

SI

NO

SI

NO

SI NO

SI

NO

(Considera usted que el
liderazgo es importante dentro
la empresa?

X

sus
la

¢Usted
actividades
empresa?

planifica

diarias en

(Cree usted que es importante
una buena planificaciéon para
lograr el éxito en la empresa?

. (Considera

usted que la
empresa afronta  desafios
diarios para lograr satisfacer
las necesidades de los
clientes?

es
las
los

(Cree usted
fundamental
necesidades
consumidores?

que
conocer
de

(Usted evalia el desempeiio
de sus trabajadores?

¢{Usted cree que su personal
realiza un buen desempeiio en
las actividades que ejecuta en
la empresa?

(Considera usted importante
mejorar continuamente la
calidad de los productos que
ofrece a los consumidores?

;Cree usted que es primordial
mejorar la calidad  del
servicio?

10.

(Considera usted esencial
contar con productos de buena
calidad para lograr la
satisfaccion de los clientes?
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11.

(Considera importante
aumentar la eficiencia y la
calidad de los procesos en la
empresa? '

12.

(Cree usted que su personal es
eficiente en los procesos que
ejecuta en la empresa?

13.

¢Usted motiva a su personal en
la empresa?

14,

(Cree usted que es importante
mejorar los procesos en su
empresa?

. (Considera usted fundamental

reducir costos innecesarios
para mejorar la calidad de los
productos y servicios de la
empresa?

16.

(Usted cree que es primordial
detectar oportunidades de
mejora, para lograr ahorrar en
recursos?

17.

(Cree usted que la empresa
podria aumentar su
rentabilidad, reduciendo
gastos innecesarios?

\,
Mg. Raquel Silva Judrez
LIC. EN CIENCIAS ADMINISTRA7YAS
CLAD-01899
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MATRIZ DE INSTRUMENTOS

PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS | VARIABLES | DIMENSIONES | INDICADORES TECNICA/ FUENTE N° DE PREGUNTA
INSTRUMENTO PREGUNTAS
¢Qué . . .
caracteristicas | Objetivo general: Hernandez Precio Cliente 1 ¢Considera usted que la empresa le brinda
tiene el | Analizar las | (2015) precios accesibles acorde a su economia?
marketing caracteristicas del | precisa  que ,
digitl y 12 parketing digital y la :3 q Cliente 1 ¢Los productos que ofrece la empresa
gestion de la b : as Producto satisfacen sus necesidades requeridas?
Calidad en  las gestion de la Calidad en | investigacion
MYPE Rubro '@ MYPE  Rubro | es Cliente 1 ¢Cree usted que los productos que brinda la
Librerias  del | Librerias del Cercado | descriptivas empresa son de buena calidad?
Cercado  Del | del Distrito de | no registran ¢Usted cree que la empresa cuenta con buenas
Distrito  de | Tambogrande-Piura, hip6tesis. Promocion Cliente 1 promociones?
Tambogrande- | Afo 20109.
Plura, Aﬁo Ob' t ’f' . M . - - - .
20197 JELIVOS ESPECITICOS: Cliente 2 ¢Considera importante la publicidad que
' a) Determinar las 9 P’s A emplea la empresa para ofrecer sus productos?
del marketing digital PR(> _ ¢Cree usted que la empresa utiliza un medio
Cliente 1 de distribucion util para brindar sus
en las MYPE rubro E productos?
librerias del cercado I Plaza o lugar of Cliente ¢Considera usted que la empresa cuenta con
del istri d N EnCl.JeSt . 2 una buena ubicacién para ofrecer sus
el Distrito de Cuestionario
) G 9P’s productos?
Tambogrande-Piura,
afio 2019 D Cliente 1 ¢Cree usted que el personal de la empresa es
I Personal eficiente ?
(|3 Cliente 9 ¢Considera fundamental el rol del personal en
T la empresa?
ﬁ Cliente 1 ¢Usted cree que la empresa emplea apropiados
Procesos procesos para brindar el servicio?
. ¢Considera usted que los procesos que utiliza
Cliente 2 la empresa son eficientes?
Palpabilidad 0 Cliente 1 ¢La empresa le evidencia, la calidad del
Evidencia fisica servicio que brinda?
¢Considera  importante  comprobar  con
Prueba Cliente 1 opiniones de clientes previos, la calidad de los

productos que ofrece la empresa?




¢Usted cree que la empresa deberia utilizar la

Prediccion . N ) o
cliente prediccion para tomar mejores decisiones?
- , ¢Cree usted que es primordial comprender los
b) Definir las 4 C’s del Consumidor Trabajador deseos y necesidades de los clientes?
marketing digital en _
Trabaiador ;Considera  fundamental una  buena
las. MYPE  rubro Comunicacion J comunicacion con el cliente?
librerfas del cercado 4 Cs Encuesta/ )
- Cuestionario Trabaiador ¢La empresa cuenta con un lugar conveniente
del  Distrito  de Conveniencia ! para distribuir los productos a los
Tambogrande-Piura, consumidores?
afo 20109. ¢Cree usted que es esencial que los costos de
Costo Trabajador los productos, se adapten a la economia del
cliente?
c) ldentificar los . . . ¢Considera usted que el liderazgo es
Liderazgo Propietario importante dentro la empresa?
elementos de la
gestion de la calidad L ¢Usted planifica sus actividades diarias en la
G Propietario empresa?
en las MYPE rubro £ Planificacis presa:
librerias del cercado S antficacton ¢Cree usted que es importante una buena
T Propietario planificacion para lograr el éxito en la
del  Distrito  de | Encuesta/ empresa?
Tambogrande-Piura, @) Cuestionario ¢Considera usted que la empresa afronta
~ N Propietario desafios diarios para lograr satisfacer las
fio 2019. - .
afio 2019 Apoyo y necesidades de los clientes?
D operacion
E Elementos Propietario ¢Cree usted que es fundamental conocer las
P necesidades de los consumidores?
L
A Propietario ¢Usted evalia el desempeiio de sus
trabajadores?
C Evaluacién  del
A desempefio Propietario ¢Usted cree que su personal realiza un buen
L P desemperio en las actividades que ejecuta en
' la empresa?
D
A
D ¢Considera usted importante  mejorar
Mejora continua Propietario continuamente la calidad de los productos que

ofrece a los consumidores?




d) Conocer los

beneficios de la
gestion de la calidad
en las MYPE rubro
librerias del cercado
del  Distrito  de
Tambogrande-Piura,
afo 20109.

Beneficios

Aumenta la
satisfaccion de los
clientes

Genera mayor
eficiencia.

Estimula la moral
de los empleados.

Mejora los
procesos de la
organizacion

Reduce costos y
desperdicios

Genera mayor
rentabilidad

Encuesta/
Cuestionario

¢Cree usted que es primordial

Propietari : - P
opietario mejorar la calidad del servicio?
¢Considera usted esencial contar con
Propietario pro_ducto_s, de buena_ calidad para lograr la
satisfaccion de los clientes?
¢Considera importante aumentar la eficiencia
Propietario y la calidad de los procesos en la empresa?
. . ¢Cree usted que su personal es eficiente en los
Propietario . n
procesos que ejecuta en la empresa’
Propietario ¢Usted motiva a su personal en la empresa?
¢Cree usted que es importante mejorar los
Propietario procesos en su empresa?
;Considera usted fundamental reducir costos
Propietario innecesarios para mejorar la calidad de los
productos y servicios de la empresa?
¢Usted cree que es primordial detectar
Propietario oportunidades de mejora, para lograr ahorrar
en recursos?
¢Cree usted que la empresa podria aumentar
Propietario su rentabilidad, reduciendo gastos

innecesarios?




LIBRO DE CODIGOS

Clientes encuestados Frecuencia Porcentaje
§
g 112]3]4(5]6 10(10(12(13(14|15]16|17(18|19|20|21|22|23(24|25(26(27(28(29|30(31|32|33(34(35(36(37| 38 (39|40 |41 |42|43(44|45|46)47|48]49|50(51|52|53 (545556 |57|58(59]60(61|6263 (64|65 66 67|68 |Proporcion| Total [Sumatoria| Total
Ord Descripeion §
¢Considera usted que la empresa le brinda Sio (111 J1]1 LILQL{ L)ty ej1ft 11111 Lty LI 1]! {111 111 1111 1 1]1 TIL]I] o4 6 79.4% 100%
1 |precios accesibles acorde a su economia? No 2 22 2|2 2 2|2 2 2 2 2 2 14 20.6%
¢Los productos que ofrece la empresa Sio|LjL|L|LfL]1 T 1]! TIL[L|T1]1]1 DI oo frpLpayrfrpryfrjty1yl 11111 1 11 TIT1]Lf1]1 1 IL|L] % 6 80.9% 100%
2 |satisfacen sus necesidades requeridas? No 2 2 2 2 2 212(2 2 2 2|2 13 19.1%
¢Cree usted que los productos que brinda la S|ttt TILfLpLyLyrfrf1f1 {11 TLyLpefrfrfapyp eyttt rtft TIL)L)LfL)fry1f1]1yu1 LIL|LpLftr)1y1 1111 62 6 91.2%
3 |empresa son de buena calidad? No 2 2 2|2 2 2 6 88% | 100%
¢Usted cree que la empresa cuenta conbuenas| Si | 1] 1|1 11 T 1]! TfL{L|1]1]!1 11111 LILfLpLfLyte|t 1 1]1 1]1 1 LILpLjLL)t|1 1 1 45 6 66.2%
4 |promociones? No 2 2 2 2 2 2 2|2 20212 2 2|2 2 |2]2]2(2]|2 212 B 33.8% | 100%
¢Considera importante la publicidad queemplea | Si | 1| 1|11 1 DIy efrfer)t 1i1]1 R R A A N R A R A A R N A R R ! TILfLfLL)e|tftju1 1)1 1[1]1]1 1)1 56 & 82.4%
5 |la empresa para ofrecer sus productos? No 2 2 2 202122 212 2 2 2| 12 17.6% | 100%
¢Cree usted que la empresa utiliza n mediode | Si [1[ 11 11 TILy1)1)1t 11 1111 1 tftrft L fLyefefrfr)t]t 1111 Tttt /1)1 1)1 1111 1 1111 54 6 79.4%
6 |dlistribucion (itil para brindar sus productos? No 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 14 206% | 100%
(Considera usted que la empresa cuenta con una Sio[1]1]1 11 Tyt Lft Lyttt 1)1 TfLypLfefayapafepeyefafer)eyeft 1111 1 1)1 11 1 1 1111 49 72.1%
7 buena ubicacién para ofrecer sus productos? No 9 9 9 712l 212 9 9 9 9 271212 21912 9 19 8 27.9% | 100%
¢Cree usted que el personal e laempresaes | Si | 1] 1|1 111 TILfLpLyLyrfef1f1 {11 TILpLpL ey Lyttt 1]1 LI 1|1 1{1]1 TI1)1)1f1]1 1 1 1 54 6 79.4%
8 |eficiente ? No 2 2 2 2|2 2|2 2 2 2|2 2 2 14 206% | 100%
¢Considera fundamental elroldelpersonalen | Si [1] 1[1[1[1]1 LlLjLj L)Ly |e|t|t T N N R A A R A R A S A R R R A N A A A 1 L2 [1fL1]1 LI1]L] & 6 91.2%
9 |laempresa? No 22 2 2 2 2 6 88% | 100%
¢Usted cree que la empresa emplea apropiads | Si [ 1| 11 111 iy efryeyr)t)t 11 1f1 TILfLpLrfpeyefrfryefe 111 1 ILjLfL)LfL]L)t 1111 1 1 11 51 6 75%
10 |procesos para brindar el servicio? No 2 2 2|2 202 2 20 |2 2 2 2] [2]2]2 2l 1w 5% | 100%
1 ¢Considera Usted que los procesos que utiiza | Si | 1] 1[1| [1]1 i1y L)tfr)tf1]1 111 1)1 A A N A R A R A A ! 1)1 TIL]LfLfLfLftft|t 1111 1 1 1|1 " 79.4%
la empresa son eficientes? No 2 2 2 2 2 2 2|2 2 22 2 2 14 206% | 100%
¢La empresa le evidencia, la calidad del Sio|1f1]! 111 TILj1)1)1 1)Lt 1(1]1]1 L)L LfL)eft|t 1 1)1 1)1 1 L)L 1)tft 1 1 45 6 66.2%
12 [servicio que brinda? No 2 2 2 2 2 2 2|2 202(2]2 2 2|2 2 |2]2(2(2]|2 212 A3 33.8% | 100%
(Considera importante comprobar con opiniones de | S | 1 11| 1|11 tle|afefr|e|efeyefer]|efe AR R I R A A A R A R R A B! tlafefeja|ajafafr|afa{a{t|1{af{1]| 65 95.6%
clientes previos, la calidad de los productos que 68
13 [ofrece laenpresa? No 2 2 2 3 44% 100%
¢Usted cree que la empresa deberfa utiizarla | Si | 1] 1| 1| 1|1] 1 1|11t tfrj1]1]1]1 AR R E A R R A R R R 1111 1 1)1 1l1]t]t]1]1 1 L{1]1] 5 6 80.9%
14 |prediccion para tomar mejores decisiones? No 2 2 2 2 2 2122 2 2 2|2 13 19.1% | 100%
LIBRO DE CODIGOS
Trabajadores Encuestados Frecuencia Porcentaje
N° Items -Pregunta Medicion 1 2 3| 4 10 | 11 12 13 | 14 15 | Sumatoria Total Sumatoria Total
. ¢ Cree usted que es primordial comprender los S 1 1 1 1 1 1 1 1 13 15 87% 100%
. . b
deseos y necesidades de los clientes? No 5 5 13%
¢ Considera fundamental una buena comunicacion Si 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 14 93%
2 . 15 100%
con el cliente? No 2 1 7%
(;-La -em.presa cuenta con un lugar cqnveniente para S| 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 12 80%
3 distribuir los productos a los consumidores? 15 100%
No 2 2 2 3 20%
¢La empresa cuenta con un lugar conveniente para 12 80%
4 distribuir los productos a los consumidores? S L L L 1 1 1 L L 1 1 1 1 15 100%
No 2 | 2 2 3 20%
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LIBRO DE CODIGOS

Propietarios Encuestados Frecuencia Porcentaje
N° Items -Pregunta Medicion 1 2 3 Sumatoria | Total Sumatoria| Total
¢ Considera usted que el liderazgo es importante Si 1 1 1 4 5 80% 100%
1 dentro la empresa? No 1 20%
5 ¢Usted planifica sus actividades diarias en la Si 1 1 3 5 60% 100%
empresa? No 2 2 40%
¢Cree usted que es importante una buena Si 1 1 1 4 80%
3 e .. 5 100%
planificacion para lograr el éxito en la empresa? No 1 20%
¢ Considera usted que la empresa afronta desafios 1 1 3 60%
4 diarios para lograr satisfacer las necesidades de 5 100%
los clientes? No 2 40%
5 ¢Cree usted que es fundamental conocer las SI 1 1 1 4 5 80% 100%
necesidades de los consumidores? No 1 20%
- p ~ 0
6 (,Uste_d evalla el desempefio de sus SI 1 1 1 3 5 60% 100%
trabajadores? No 2 40%
¢Usted cree que su personal realiza un buen si 1 1 3 60%
7 desempefio en las actividades que ejecuta en la 5 100%
empresa? No 2 2 40%
(;Corlsidera usted importante mejorar Si 1 1 1 4 80%
8 continuamente la calidad de los productos que 5 100%
ofrece a los consumidores? No 1 20%
: - . . . - 5
9 ¢Cree u§t§d que es primordial mejorar la calidad Si 1 1 1 4 5 80% 100%
del servicio? No 1 20%
¢ Considera usted esencial contar con productos de Sj 1 1 1 4 80%
buena calidad para lograr la satisfaccion de los 5 - 100%
10 clientes? No 1 20%
¢Considera importante aumentar la eficiencia y Si 1 1 1 4 80%
11 . 5 100%
la calidad de los procesos en la empresa? No 1 20%
¢ Cree usted que su personal es eficiente en los Si 1 1 3 60%
12 . 5 100%
procesos que ejecuta en la empresa? No 2 2 40%
. Si 1 1 1 3 60%
13 ; Usted motiva a su personal en la empresa? 5 100%
¢ P b No 2 40% °
: - , 5
14 ¢Cree usted que es importante mejorar los Sl 1 1 1 4 5 80% 100%
procesos en su empresa? No 1 20%
_¢Con5|der_a usted funglamental rfaducw costos S| 1 1 1 4 80%
15 innecesarios para mejorar la calidad de los 5 100%
productos y servicios de la empresa? No 1 20%
(;Usted_cree que es primordial detectar Si 1 1 1 4 80%
16 oportunidades de mejora, para lograr ahorrar en 5 100%
recursos? No 1 20%
¢Cree usted que la empresa podria aumentar su Si 1 1 1 4 80%
17 o . : . 5 100%
rentabilidad, reduciendo gastos innecesarios? No 1 20%




