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RESUMEN

La investigacion se planted como objetivo general: Elaborar la propuesta de mejora del
marketing digital para la gestion de calidad en la microempresa ferreteria ECOMEX'S S.R.L.
del Distrito de Rio Negro, Provincia de Satipo, 2023, bajo la metodologia del nivel descriptivo,
tipo cuantitativo, de disefio no experimental transversal, se tom6 una poblacion muestral de 15
trabajadores; para recopilar la informacion se aplicd la técnica de la encuesta y como
instrumento un cuestionario de 20 preguntas en escala de Likert, en donde se obtuvieron los
seguimientos resultados: El 53% los trabajadores indicaron que siempre la empresa tiene claro
lo que piensa el cliente, el 47% de los trabajadores indicaron que casi siempre la empresa debe
desarrollar alguna estrategia de costo, el 47% los trabajadores indicaron que casi siempre la
empresa llega a satisfacer las necesidades de los clientes, el 60% los trabajadores manifestaron
que casi siempre la empresa planea traer productos nuevos en la ferreteria, el 60% los
trabajadores indicaron que casi siempre la empresa toma decisiones de sus productos, el 73%
los trabajadores indicaron que casi siempre hace un buen seguimiento de sus controles de
productos. Se concluye que siempre tiene claro lo que piensa el cliente, la organizacion va
desarrollandose algunas estrategias de costos, la organizacion va satisfaciendo la necesidad del
cliente, esto nos indica que la empresa va enfocdndose mas en sus clientes para que asi puedan

comprar as productos de la empresa.

Palabras claves: Cliente, Gestion de Calidad, Marketing Digital y Productos




ABSTRACT

The general objective of the research was: Develop the proposal to improve digital
marketing for quality management in the hardware store micro-enterprise ECOMEX'S S.R.L.
from the District of Rio Negro, Province of Satipo, 2023, under the methodology of the
descriptive level, quantitative type, with a cross-sectional non-experimental design, a sample
population of 15 workers was taken; To collect the information, the survey technique was
applied and as an instrument a questionnaire of 20 questions on a Likert scale, where the
following results were obtained: 53% of the workers indicated that the company is always clear
about what the client thinks, 47% of the workers indicated that the company must almost always
develop some cost strategy, 47% of the workers indicated that the company almost always
manages to satisfy the needs of customers, 60% of the workers stated that the company almost
always plans to bring new products in the hardware store, 60% of the workers indicated that the
company almost always makes decisions about its products, 73% of the workers indicated that
it almost always keeps good track of its product controls. It is concluded that it is always clear
what the client thinks, the organization is developing some cost strategies, the organization is
satisfying the client's needs, this indicates that the company is focusing more on its clients so

that they can buy the products of the company.

Keywords: Customer, Quality Management, Digital Marketing and Products
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I. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En la actualidad las mypes, es indispensables ya que a ello se va basandose los
crecimientos y los desarrollos de los paises, mediante va generandose las diversidades del
empleo. Por lo general son consideradas como las caracteristicas mas productivas de estos
tipos de organizaciones, de la misma manera las mypes, se va volviendo mas influyente en
los mercados, se desarrolla las capacidades de las producciones, se va tributdindose y

contribuyéndose a las generaciones de los empleos.

La principal causa de las mypes se aplica al marketing digital porque carece de
conocimientos, va habiendo un cambio innegable hacia la tecnologia, se va pensando que es
una inversion innecesaria es por la falta de trabajadores calificados, es por la falta de tiempo
que no dedican a la redes sociales como son Facebook, Instagram entre otras redes sociales
ya que hoy en dia la empresa debe de utilizar el marketing digital porque es esencial para las
ventas de la empresa ya que gracias a esa plataforma digital podemos llegar a mas personas
y puedan comprar mds productos de la empresa. Unas de las soluciones se plantea el
marketing digital para el incremento de la venta de las mypes para que se pueda lograr unos
de los objetivos que son en comunes de las obtenciones de los clientes para que se vaya

lograndose las fidelizaciones. (Requejo, 2019)

Cabe mencionar que las micros y pequefias organizaciones que durante la duracion
que va cobrando unas de las relevancias que son importantes, porque la unidad de las
producciones que se va teniendo como unas de las misiones de los emprendimientos por parte
de los que generan sus propios negocios. Si bien es cierto que estas organizaciones van
teniendo un emprendimiento que es debido a la debilidad que no al aplicar la técnica del
marketing nos van permitiendo que esto mejore continuamente y ahi vaya a mejorar los
posicionamientos en el incrementable mercado competitivo que hay hoy en dia. (Tarazona,

2019)

Del mismo en Colombia, las PYMES va teniendo una importancia en la economia
del pais de Colombia, ya que va formando unas de las partes de los ejes fundamentales de la

tecnologia en lo cual va teniendo una comodidad en la riqueza de todos los sectores del pais




y esto se va aportando el 28% del PIB, el 67% de los empleos, y el treinta y siete de las
manufacturas que es a nivel nacional. No obstante, los panoramas son sumamente
desalentadores que va teniendo en cuenta que cada 10 PYMES en los mercados, la gran parte
de ellas se va continuando y existiendo luego de 5 afios de los funcionamientos que ha debido
del elemento como las pérdidas del estudio del mercado, la poca insipiencia y las capacidades
de las gestiones, el ilimitado goce del personal, la deficiencia de los empleados calificados,

fraudes, entre otros. (Rueda, Garavito y Calderon, 2020)

Por otro lado en Bolivia el principal obstaculo que se van enfrentando las pymes para
el uso del marketing digital es la siguiente; en primer lugar, la escases de las informaciones
sobre la herramienta disponible y su ventaja, esto puede ayudar a los empresarios a que se
vaya implementado unas de las estrategias del marketing digital con éxito, de tal manera al
pensar que el marketing digital es gratis, es uno de los errores que ay muy frecuentes en el
empresario y que piense en que el resultado es de inmediato, es otro error al pensar que el
marketing digital el resultado es inmediato. Segun la veterania si se van haciendo las cosas
bien se podra obtener el resultado deseado y las faltas de las tomas de las decisiones, de tal
modo el internet es valioso al pensar y que se actué¢ mas rapido, por lo consiguiente los
empresarios vaya pensando al implementar, las competencias ya lo estdn realizando.

(Rollano, 2018)

También nos comenta Chile que las pymes van comenzando a ejecutarse en el
mercadeo digital y no saben cudl estrategia ni recurso tecnoldgico usar, una de las piezas
digitales que pueden seleccionar y también pueden pagar, la gran parte no da el uso correcto.
Como resultado del mal manejo de la estancia del mercadeo digital, va surgiendo un gran
error que se comete mas seguido de lo que va pareciendo, por consiguiente muchas
organizaciones o marca personal no cuenta con una asesoria personal y no cuentan con el
conocimiento adecuado para que se lleve a cabo el proceso del mercadeo, mediante el cual
se va conllevando unas de las frustraciones y que se piense que es imposible que se establezca
unas de las buenas técnicas que nos permita crecer y se aumente sus ventas del via por medio
del internet ya que hoy en dia la gran mayoria de las personas se encuentran mas enfocadas

en las redes sociales. (Rodriguez, 2018)




Por otra parte, en ecuador las micros y pequefios entes se va teniendo un problema
que es el marketing digital y la gestion de calidad es debido a que las pymes se van afrentando
a la dificultad que se van atravesando en las organizaciones grandes, esto se va generando
varias alternativas tecnoldgicas esto se va permitiendo que se desarrolle en los micro entes
mediante el cual se vaya implementando una nueva estratégica que es el marketing digital en

las pymes de los sectores de servicios. (Aucay y Herrera, 2020)

Del mismo modo en Peru en las micro y pequefias organizaciones se va teniendo
varios problemas del marketing digital y las gestion de calidad esto es debido que se vaya
requiriendo que se planifique unas de las ciertas etapas para que asi se vaya logrando un
objetivo especifico que es el medio digital por la web, mediante asi se vaya proponiéndose
estratégicas en el marketing digital y asi se desarrolle un aspecto como las creaciones y las
difusiones del contenido s€ que ve a través del sitio web, y las redes sociales, las gestiones d

los correos electronicos y blogs, entre otras cosas. (Recarte, 2019)

Sin embargo en Pert ha pasado por varios acontecimientos durante varios afios como
son los desempleos y las pobrezas, entre otras cosas como el suceso que va pasando la
poblacion, por este motivo se ha decidido que se genere su propia fuente de trabajo, y asi se
fue dando paso a las micro y pequenas, esto se va convirtiendo en unos de los grandes
impulsos de la economia, denominar con unas de las atenciones del pais sub desarrollado, la
micro y pequefia ente y asi se va orientando en alguna actividad empresarial que se van

relacionando con las producciones, el turismo, el comercio o el servicio. (CACHA, 2022)

La gran parte de la micro y pequefia ente del Peru se va desarrollandose de unas de
las formas mas efectivas, varias de estas van teniendo unos de los periodos de mas duracion
no mayor que un afio, esto es debido que gran parte de la organizaciones no se van
desarrollandose una estrategia para que asi se pueda lograr las competitividades, por ello es
mas importante que las organizaciones se vayan adaptando a los cambios tecnologico y se
vayan desarrollandose unas de las estratégicas que es el marketing digital mediante asi se

vaya posicionandose en el mercado de las producciones. (Bruno, 2022)




Del mismo modo, se va observando que gran parte va realizando una adecuada
gestion de negocios, si no que esto se va resumiendo en dos pasos practicos que es comprar
o que se venda, mediante asi se vaya teniendo en conocimiento sobre la gestion de negocios
y asi no se vaya desarrollandose unas de las estratégicas que es el marketing digital para que
asi se vaya satisfaciendo una necesidad del cliente, mediante asi se vaya ofreciendo un buen
producto de calidad que no cueste mucho y que sea de una buena calidad; las mypes es la
unica forma que se entienda que es la unica forma que se logre unas de las grandes
competitividades y que se vaya desarrollandose unas de las estratégicas que es marketing
para que asi se pueda satisfacer a los clientes una o de manera que sea mas rentable.

(Comercio, 2020)

Por ello en el distrito de Rio Negro donde se desarrolla el trabajo de investigacion, es
uno de los distritos de la provincia de Satipo que va teniendo una mayor parte de nimeros de
emprendedores del rubro de ferreteria mediante el cual se va teniendo problemas que es el
marketing digital y la gestion de la calidad, las mypes se va enfrentando una de la verdadera
exigencia que es el mercado competitivo, esto se va debiendo a que se vaya desarrollandose
a los sitios webs o redes sociales que se va permitiendo una de las oportunidades que es el
negocio, las comunicaciones con los clientes se vaya permitiendo a que genere un beneficio

econdémico.

En distrito de rio negro la gestion de la calidad se difunde por desconocimiento de los
documentos sobre la gestion y la norma legal, esto nos va a permitir a que se desempefie un
adecuado personal que debe de estar encargado al atencion de los clientes, la escases de las
capacitaciones de los personales que laboran en dicho lugar sobre el atencion al clientes
también por falta de las motivaciones y reconocimientos personales y esto es debido a las
bajas remuneraciones y entre otros aspectos que se va limitdndose en la escases de los
recursos tecnoldgicos, la herramienta de trabajo que no esta adecuado al sistema con las
minimas capacidades de las operatividades, esto se va teniendo a un conocimiento y esto es
el problema que es el marketing digital y la gestion de calidad que se va planteando el
siguiente: Formulacion del problema, Problema general; ;Cudl es la propuesta de mejora del

marketing digital para la gestion de calidad en la microempresa ferreteria ECOMEX'S S.R.L.




del Distrito de Rio Negro, Provincia de Satipo, 2023?; para resolver el problema se
formularon los siguientes Problemas especificos; (Cuales son las caracteristicas del
comprador en la microempresa ferreteria ECOMEX’'S S.R.L. del Distrito de Rio Negro,
Provincia de Satipo, 2023?; Cuales son las caracteristicas del precio en la microempresa
ferreteria ECOMEX'S S.R.L. del Distrito de Rio Negro, Provincia de Satipo, 2023?; ;Cudles
son las caracteristicas de la conformidad en la microempresa ferreteria ECOMEX’S S.R.L.
del Distrito de Rio Negro, Provincia de Satipo, 2023?; ;Cuales son las caracteristicas de la
planificacion en la microempresa ferreteria ECOMEX’S S.R.L. del Distrito de Rio Negro,
Provincia de Satipo, 2023?; ; Cudles son las caracteristicas de la direccion en la microempresa
ferreteria ECOMEX'S S.R.L. del Distrito de Rio Negro, Provincia de Satipo, 2023?; ;Cuales
son las caracteristicas del control en la microempresa ferreteria ECOMEX’'S S.R.L. del
Distrito de Rio Negro, Provincia de Satipo, 2023?; ;Cual es la propuesta de mejora del
marketing digital para la gestion de calidad en la microempresa ferreteria ECOMEX’S S.R.L.
del Distrito de Rio Negro, Provincia de Satipo, 2023?

La subsecuente de la investigacion se justifica, desde otra perspectiva teodrico, el
marketing digital es unos de los instrumentos que se pueda tomar decisiones en las mypes,
para los escenarios de los negocios para que se vaya mostrando y se comercialice su producto,
esto va permitiéndose que se fidelice al cliente interno y externo de tal manera el marketing
sea mas eficiente, rapida y mas economica. Practica la indagacion desde el punto de vista
practico, El marketing digital se va convirtiendo en unas de las herramientas mas importantes
con la que se van a beneficiarse los gerentes y los colaboradores, esto se mejora con los
desempefios dentro una organizacion, con dimensiones interactivos, redes sociales en varios
aspectos de los negocios con es el precio, las frecuentaciones del producto y servicio, las
distribuciones digitales y las comunicaciones Inmediatas. EL impulso que realice este trabajo
de indagacion nos va permitir a que se conozca el nivel descriptivo la formulacion de la
mejora del marketing digital y gestion de calidad de las micros y pequefias entes del sector
comercio rubro ferreteria, comprobamos los antecedentes y las literaturas estudiadas para
que asi se pueda describirse en las pymes que se van desconociendo el uso del marketing

digital en las gestiones que se va desarrollandose y se va permitiéndose unas de las bajas




rentabilidades. Metodologia: Esta indagacion se realizd bajo la metodologia de nivel
descriptivo-tipo cuantitativo-disefio no experimental-de corte transversal de la misma forma
se utilizd como instrumentos un cuestionario de preguntas de escala Likert mediante el cual
pasaran a ser validados por 3 expertos con el grado de Magister en administracion de la

misma manera se pasara a ser aplicara la confiablidad a través de alfa de cronBach.

Esta investigacion se plante6 el siguiente Objetivo General: Elaborar la propuesta de mejora
del marketing digital para la gestion de calidad en la microempresa ferreteria ECOMEX'S
S.R.L. del Distrito de Rio Negro, Provincia de Satipo, 2023. Y como Objetivos especificos;
Describir las caracteristicas del comprador en la microempresa ferreteria ECOMEX'S S.R.L.
del Distrito de Rio Negro, Provincia de Satipo, 2023; Definir las caracteristicas del precio en
la microempresa ferreteria ECOMEX’'S S.R.L. del Distrito de Rio Negro, Provincia de
Satipo, 2023; Definir las caracteristicas de la conformidad en la microempresa ferreteria
ECOMEX’'S S.R.L. del Distrito de Rio Negro, Provincia de Satipo, 2023; Definir las
caracteristicas de la planificacion en la microempresa ferreteria ECOMEX’'S S.R.L. del
Distrito de Rio Negro, Provincia de Satipo, 2023; Definir las caracteristicas de la direccién
en la microempresa ferreteria ECOMEX’S S.R.L. del Distrito de Rio Negro, Provincia de
Satipo, 2023; Definir las caracteristicas del control en la microempresa ferreteria
ECOMEX'S S.R.L. del Distrito de Rio Negro, Provincia de Satipo, 2023; Elaborar la
propuesta de mejora del marketing digital en la gestion de calidad en la microempresa

ferreteria ECOMEX'S S.R.L. del Distrito de Rio Negro, Provincia de Satipo, 2023.




II. MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes
Internacionales
Variable 1: Marketing Digital

Carracedo y Mantilla, (2022) en su tesis de la Universidad de la Costa, Titulada E/
marketing digital: estrategia para el posicionamiento de las pymes del sector cosmético en
la ciudad de Barranquilla el objetivo de esta indagacion es que se analice la relacion del
marketing digital y el posicionamiento de las pymes del sector cosmético de la ciudad de
barranquilla. Esta indagacion se llevo a cabo desde el enfoque de caracter positivista, del
mismo modo también puede clasificarse como cuantitativo, empirico-analitico y racionalista,
con una indagacion catalogada de tipo descriptivo y correlacional, del mismo modo tuvo una
muestra no probabilistica de caracter intencional por las caracteristicas de la poblacion; se
determino el tamafio de la muestra de caracter deliberado con criterios de inclusion y
exclusion, donde se tom6 como referencia a 173 empresas de la ciudad de barranquilla, de
muestreo no probabilistico 147 empresas ubicadas en la clasificacion peluquerias y otros
tratamientos de belleza en un directorio online, los datos fueron obtenidos de colaboradores,
gerentes y/o propietarios de este ente. El instrumento para la recoleccion de la informacion
fue de una encuesta la cual estuvo conformada por 25 items de escala tipo Likert, obteniendo
los siguientes resultados; el 59% cuentan con u propietario de género masculino, del mismo
modo el 59% de las entes cuentan con un administrador en redes sociales o al menos con un
gerente de mercadeo, de la misma manera el 68% de las mypes estdn de acuerdo que el
marketing online es un sistema que permite lograr reconocimiento en el mercado, de la misma
manera el 67% a apoyado la premisa de que el marketing online permite a las empresas que
se conecten con sus clientes por medio del internet, de la misma manera el 57% de la empresa
estan totalmente de acuerdo en implementar el marketing de contenido como estrategia para
persuadir al cliente, de la misma forma el 57% de la empresa utiliza las redes sociales como
canal para compartir y crear publicaciones de la misma manera el 60%de los encuestados
indicaron en la opcidn totalmente de acuerdo afirmando que recurren al disefio de imagenes,

videos y promociones para captar clientes nuevo. De la misma manera se concluyéndose que




los resultados de las encuestas son realizas de maneras positivad y van reconociéndose las

importancias de los usos del marketing digital.

Atrip, Corral, Meza, Clemens y Gatelum (2022) en su articulo de revista de la
universidad de Sonora- Colombia titulado: El Marketing Digital y su Influencia en las Pymes
aplicado en una empresa de vidrios y aluminios en Huatabampo, Sonora. El objetivo general
es: disefiar una estrategia de mercado digital para las pymes que estd dedicada a la venta y
comercializacion de los productos de consumo basicos y se va tomandose como referencia a
una empresa dedicada a la instalacion de vidrios y aluminios; se va dando a conocer las
importancias y el beneficio que se va proporcionandose que se implemente el uso del
marketing digital y sus multiples herramientas para que se logre incrementar las ventas en
las pymes del municipio. Se va realizdndose bajo una metodologia de tipo descriptivo-
enfoque cuantitativo-etnografico. La poblacion estuvo compuesta de 4,249 y para el estudio
se va seleccionandose como muestra a 20 empresarios. Para la recoleccion de datos se utilizd
la encuesta compuesta por 19 preguntas de la misma manera se va utilizdndose la entrevista.
Se obtuvo los siguientes resultados: el 80% del ente se dedica a la compra y venta de
productos ya elaborados de la misma manera el 35% del ente estaba en un rango de 0-5 afios,
de tal forma el 60% del ente fueron hechas hacia el propietario de la misma manera el 80%
del ente consta con un intervalo de 1 a 3 empleados, de la misma manera el 80% de los
encuestados manifiestan que la estrategia del marketing digital para traer los clientes de la
administracion de una red social de la misma manera el 95% de la empresa afirmaron no
utilizar nada de sus ingresos en publicidad, de la misma manera el 90%de las empresas
afirman que se puede observar una mejora en sus ventas después de utilizar las estrategias
del marketing digital, el 45% va manifestandose que alrededor del 11 al 20% de sus clientes
son nuevos ya que han adquirido gracias a las publicidades que se han dado en las redes
sociales son el usuario poder ver ofertas de la misma forma el 75% de los clientes de las
organizaciones que se entrevistaron van compartiendo las experiencias por las redes sociales
de la misma manera el 65% de las organizaciones se manifiesta que siempre ha publicado
que las necesidades de sus clientes son gracias a los cometarios que van dejando el usuario

en las redes sociales que utilizan, de la misma manera el 100% de las empresas son




entrevistados y manifiestan que si recomendarian los usos de las estrategias del marketing
digital principalmente en los usos de las redes sociales. Se va concluyéndose que las
deficiencias que se van teniéndose en el marketing digital es que las pymes no van contando
con un plan de marketing, de la misma manera este trabajo de indagacion se va
desarrollandose con unas de las estratégicas del marketing digital para que aplique y se vaya
lograndose que se implemente el marketing en la principal red social del cual es el Facebook

y Instagram.

Echeverri y Negrete (2020) en su tesis de la Universidad Cooperativa de Colombia,
titulada Diserio de un plan de marketing digital que permita crear presencia en internet y
redes sociales a la empresa agropecuaria la economia ubicada en el municipio de Tierralta
— Cordoba. el objetivo es que se disefie un plan de marketing digital esto nos va
permitiéndose a que se crea las presencias del internet y las redes sociales de la organizacion
agropecuaria en la economia que esta ubicada en el MUNICIPIO DE TIERRALTA. La
metodologia es la indagacion exploratorio y descriptivo el cuestionario cuenta con 14
preguntas y se dieron los siguientes resultados de la encuesta: el 49% nos indica que la venta
es directa a través de qué medios conocid la empresa, el 36% nos indica que cada 15 dias,
con qué frecuencia realiza compra de productos agricolas y ferreteros, el 63% nos indica que
los alimentos de animales, que tipo de productos adquiere con mas frecuencia en
agropecuaria la economia, el 85% nos indica que si utiliza usted la redes sociales, el 86% nos
indica que el Facebook es la red social que usa con mas frecuencia, el 33% nos indica que
solo 2 horas al dia se dedica usted a las redes sociales, el 38% nos indica que el tipo de
contenido le gusta ver en la redes sociales es el entretenimiento, el 91% nos indica que si
utiliza la aplicacion WhatsApp, el 100% nos indica que si utiliza algin miembro de su familia
el WhatsApp, el 52% indica que no ha realizado compras por via WhatsApp, el 64% indica
que no ha realizado compras por internet, el 64% indica que no ha tenido unas respuesta
afirmativa como se cataloga su experiencia, el 63% nos indica que si le gustaria hacer
compras de productos de campo y ferreteros a través de una pagina web donde pueda
encontrar un catalogo de dichos productos, el 48% nos indica que las redes sociales a través

de ellos los medios le gustaria que se reciba la informacion de los productos y/o servicios




que le ofrece la empresa. En conclusion, el trabajo que se va afirmando que el uso del
marketing digital se va aplicindose en la diga ente, nos va permitiéndose un mayor
posicionamiento en los mercados y esto permitido que se compita con otros entes de los
sectores esto es adicional ya que se aportando unas de las mayores visibilidades y
rentabilidades, puede que sea mas reconocida y vaya teniendo mas posibilidades en las

ventas.
Variable 2: Gestion de Calidad

Tipanquiza (2019) en su tesis de la Universidad Técnica de Ambato, titulada: La
gestion de calidad y la rentabilidad de las empresas del subsector comercial de la ciudad de
Quito, se va estableciéndose como objetivo general: estudiar los sistemas de gestion de
calidad de las empresas del subsector comercial y su impacto en la rentabilidad de las
organizaciones, la metodologia es de enfoque cuantitativo-cualitativo, de nivel explorativo-
descriptivo-correlacional. Del mismo modo la poblacion fue aproximadamente de 189
entidades y como muestra se tuvo 50 empresas del subsector comercial. Para las
recolecciones de los datos se va usandose las técnicas de entrevistas y como instrumentos del
cuestionario estd compuesto por 15 preguntas; se dieron los siguientes resultados, el 52%
mencionaron que si trabajan con estandares de calidad, de la misma manera el 38%
manifestaron que han identificado los mapas de procesos de una forma mediana, de misma
forma el 36% mencionan que la ente cuenta con documentos de los procesos identificados,
de la misma manera el 43% confirman que el nivel tecnologico del ente es suficiente, de tal
forma el 52% de los entes siempre se comunica al personal la importancia de satisfacer los
requerimientos de los clientes, de la misma manera el 24% de los entes siempre implementan
acciones para alcanzar los resultados planificados y las mejoras continuas, de la misma
manera el 26% siempre se mide con los cumplimientos del objetivo organizacional, de la
misma manera el 31% siempre mide el grado de satisfaccion de sus clientes, de la misma
manera el 62 se va realizando las evaluaciones anuales del desempefio de competencias de
su personal, de la misma manera el 43% casi siempre se maneja un presupuesto anual
comparativo, de la misma manera el 71% usan sus metas como forma de medir sus eficacia

organizacional, de la misma forma el 81% de los entes toman en cuenta la calidad de los
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productos al momento que se seleccione sus proveedores, de la misma forma el 67% si tiene
planificado certificarse con un sistema de gestion de calidad, de la misma manera el 55% de
las empresas no completan un sistema de gestion de calidad es por ello el alto costo y de la
misma manera el 71% considera que la gestion de calidad ha influido en el rendimiento de la
empresa. Se va concluyéndose que en su totalidad hay 42 de los entes no va teniendo su
certificado de calidad, de la misma forma el 16 se va interesdndose en que se implemente los
sistemas de las gestiones de calidades aproximadamente en unos de los plazos de 1 a 5 afios
y los 26 entes restantes no estan interesados esto es debido que es alto los costos que se va
implementandose los sistemas de calidades ya que va teniéndose las faltas de apoyos del

administrados y de los personales de los entes.

Pincay y Parra (2020) en su tesis de la Pontificia Universidad Catolica del Ecuador,
titulada Gestion de la calidad en el servicio al cliente de las PYMES comercializadoras. Una
mirada en Ecuador, el objetivo de esta indagacion es analizar las gestiones de calidades de
los servicios de los clientes de las micros y pequefios entes que es comercializada en ecuador;
mediante una revision documental. La metodologia se va desarrollandose bajo un paradigma
cualitativo, los métodos inductivos son empleados para que se realice una de las revisiones
que es el documental-descriptiva esto es dirigido en dos fases, una es destinada a las
busquedas de la fuente primaria y la segunda es relacionada con una distincion del contenido
de las informaciones. El origen de la informacion ha estado conformado por 38 articulos o
grados, se va seleccionando unas de las muestras de los 13 estudios se van cumpliendo con
el criterio establecido. El resultado se ha apuntado a que se identifique en la condicion que
se van operando las MYPES comercializadora en las relaciones de las gestiones de las
calidades al servicio de los clientes se ha podido conocer en estos tipos de organizaciones se
van empleando los sistemas de la gestion de calidad y el método de evaluacion de los
servicios es poco fidedigno, por ultima parte se va desconociendo los alcances del objetivo
de la gestion de calidad. Y se dieron los siguientes resultados: el 75% no aplican la gestion
de la calidad del mismo modo el 50% utilizan atencion al cliente como técnica moderna de
gestion de calidad del mismo modo el 37,5% de las dificultades que se tienen que

implementar la gestion de calidad es la poca iniciativa de la misma manera el 75% utilizan
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la observacion como técnica para medir el rendimiento personal de la misma manera el 100%
conocen el termino atencién al cliente de la misma manera el 62,55 consideran regular la
atencion que brindan a sus clientes, de la misma forma el 50% considera que es fundamental
la atencion al cliente, para que asi pueda regresar el establecimiento. Se va concluyendo que
las MYPES se constituye una cantidad de piezas que es fundamental para los crecimientos
econdmicos que se ha debiendo ser acompafiada en los procesos de las formaciones
constantes que se vayan apuntandose hacia la mejora del factor interno (actitud y el
conocimiento del empleado) de tal modo que las practicas sean propias en las organizaciones
a favor de la gestion de la calidad de los servicios de los clientes, siendo los modelos
SERVQUAL es uno de los mas confiable para las evaluaciones de las calidades de los

servicios de los clientes de un ente empresarial.

Hurtado (2019) su tesis de la Universidad Tecnica de Cotopaxi — Ecuador, titulada
Gestion por procesos administrativos y su incidencia en la calidad de servicio en Mega
Ferreteria Bonilla en el canton La Mana, provincia de Cotopaxi, ario 2018. Esta indagacion
tuvo como objetivo que se analice las gestiones del proceso administrativo y sus incidencias
en las calidades de los servicios en la mega ferreteria Bonilla en el canton la mana, con las
propuestas de los modelos de las gestion del proceso administrativo que se esta aplicando en
los sectores ferreteros, mediante el cual se va investigando los debidos problemas de los
derivados de las calidades de los servicios, esto se provocando que los clientes estén
insatisfechos se va causando que se disminuya los volimenes de las ventas, las situaciones
se han preocupantes los motivos a que se indague es para que se plantee una solucion viable,
las indagaciones de campo se han mediante las aplicaciones las entrevistas, censos, encuestas
y la indagaciéon sea propositivas para los desarrollos de las propuestas: el 75% de los
empleados curso la secundaria, el 50% de los empleados es soltero, el 94% nos indica que 1-
5 afios se lleva laborando en mega ferreteria bonilla, el 56% nos indica que el area de trabajo
que elabora es la bodega, el 100% nos indica que es democratico y estd acorde a su criterio
que tipo de liderazgo se ejerce en la ferreteria bonilla, el 69% nos indica que siempre se toma
en cuenta su opinion al momento de efectuar la toma de decisiones, el 56% nos indica que a

veces la parte administrativa efectué reuniones frecuentes con el propdsito de analizar a
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situacion de la ferreteria, el 100% nos indica que no dispone de un manual que permita
orientas las actividades efectuadas en su cargo, el 44% nos infiere que desconoce si la
ferreteria existen politicas definidas para el desarrollo de diversas actividades, el 100% nos
indica que da recomendaciones personales al mecanismo que se empled para ingresar a
laborar en la ferreteria, 81% nos comenta que el seguro del IESS se encuentra afiliado algiin
tipo de seguro social de la siguiente lista, el 63% nos comenta que si ha recibido
capacitaciones de parte de la ferreteria, el 50% nos indica la atencién al cliente y manejo de
inventarios que ha recibido la capacitacion, el 69% nos indica que las vacaciones es incentivo
laboral que se aplica, el 94% nos comenta que no se efectiia en evaluacion de su desempefio
laboral, el 100% de la poblacioén analiza sefiala de la microempresa organiza comidas con
una frecuencia anual y en ocasiones puntuales de forma semestral, el 100% de os empleados
dl establecimiento comercial a veces ha tenido inconvenientes con los clientes, el 56%
comprendido por 9 empleados, frente a un conflicto con los clientes opta por resolverlo
manteniendo una linea de comunicacion abierta, el 87% del personal sefialo mayor cartera
de promociones. En conclusién resultado de los diagndsticos situacionales esto nos
permitiendo que se conozca el principal problema a niveles administrativos en cuales fue, la
deficiencia del liderazgo, las inexistencias de los seguimientos sean postventas esto va
permitiéndose que se conozco las certezas en los niveles de las satisfacciones del cliente,
mediante la encuesta esta dirigida al usuario y esto va permitiéndose a que establezca que el
cliente vaya mostrando satisfacciéon en cuanto que es la calidad del producto, precio y la
rapidez de la atencion; a pesar que los porcentajes sea significativo se va evidenciando el
problema que lo respecta los conocimientos técnicos de los empleados sea la area de
atenciones a los clientes y esto vaya cumpliéndose en los tiempos de las entregas de los
productos. La desemejanza de los efectuados sea mediante los calculos de la chi cuadrado
(x2) con los niveles de las significancias del 5% se va reflejandose en las variables de los
conocimientos técnicos gestion administrativa, en la independencia de las variables de
entrega de domicilio y la variable de administracion es la ferreteria esto es la independencia
de la variable de los seguimientos de la postventas en la mega ferreteria Bonilla, se va
enfatizando con ellos las gestiones administrativas esto si va dependiendo de las calidades de

los servicios, por eso se va surgiéndose los modelos de las gestiones de los proceso EFQM
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esto se va complementados con la estrategia como: los perfiles de los lideres, politica, y la
estrategia de las 5s,promocidn, oferta, los seguimientos de las postventas, los planes de la
capacitacion sobre las atenciones a los clientes, los manuales de la funcion, el cual se va ser
aplicado y eso nos va permitir a que se mejore la calidad de los servicios de una manera mas
significancia en la ente.

NACIONAL
Variable 1: Marketing Digital

Pareja y Salas (2019) en su tesis de la Universidad de Piura, titulada Estudio de
relacion entre el uso de herramientas del marketing digital con el desarrollo de las PYMES
ferreteras en el Peru, €l objetivo a analizar es el uso de la herramienta del marketing digital
y se va verificando sin las ayudas a que va se mejorando las operaciones comerciales en los
sectores que es la ferreteria y las construcciones de las micro y pequefios entes en el Peru. La
metodologia es una indagacion es explorativa y descriptiva, por su naturaleza, de tipo mixto,
unas de las fases son exploratoria y las fases concluyentes, dando que se va agrupando las
investigaciones cualitativas como que es la indagacion cuantitativa las encuestas estan
compuestas por 32 preguntas que nos da los siguientes resultados: el 52,7% nos indica que
hay mas géneros masculinos en la empresa, el 96% nos indica que la empresa se dedica mas
a la ferreteria, el 96% nos indica que el puesto donde se elabora mas es el logistico o
administrador, el 50,7% nos indica que se realiza un conteo del stock disponible de sus
productos o de los productos que se necesitara es mensual, el 59.6% nos indica que los
proveedores de materiales ferreteros son distribuidores mayoristas, el 30,9% nos comenta
que la ubicacion del proveedor es de las Malvinas, el 79,3% nos comenta que el medio se
informa sobre los costos de los productos que va a comprar es llamar a diversos ofertantes,
el 88% nos indica que se suele demorar para decidir su compra es de 1 a 3 dias, el 47% nos
indica que el método de pago es en pago en efectivo, el 93,3% nos comenta que recogen el
pedido es de servicio a entrega, el 95,3% nos comenta que el tiempo promedio desde que
hace el pedido hasta que llega a su destino de 1 a 3 dias, el 44,7% nos indica las siguientes
categorias de productos pide con mayor frecuencia es de la ferreteria eléctrica, el 43,3% nos

indica que la averiguacion de precios le ha traido gastos tanto monetarios y/o tiempo no lo
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ha realizado, el 33,3% nos indica tanto conoce de las compras por internet mediante paginas
web o aplicaciones para moviles es poco, el 66,7% nos indica que no, ha realizado compra a
través de una pagina web o aplicativo moévil, el 100% nos indica que si le interesa o le parece
interesante esta pagina web, el 98,7% nos indica que si compraria a través de la web, el 52%
nos indica el 5% mas barato esperaria encontrar el precio de los productos, el 76,7% nos
indica que ambos les seria conveniente un aplicativo mévil o inicamente usaria el portal web
o ambos, el 41,9% nos indica que los depositos o transferencias bancarias es incursionar
nuevos métodos mas frecuentes, el 72% nos indica que si le interesaria ver o realizar ventas
de lote spot mediante subasta online, 92% nos indica que si le interesaria vender a través de
este canal, el 92% indica que si estaria dispuesto a mantener siempre actualizado su stock
disponible para la pagina web, el 43,3% indica que semanalmente realizaria un conteo del
stock disponible de sus productos para poder ofertarlos, el 52,3% indica que las ferreterias
pequeiias ofertan con mas frecuencias sus productos , el 29,2% indica que la zona con mas
frecuencias en ventas de ferretero es de tomas Marsano, el 54,9% indica que el pago en
efectivo es el método de pago que ofrece el ferretero, 45,3% indica que la entrega de pedido
lo distribuye mediante una empresa logistica, 38,7% indica que de 0 a 500 soles es el monto
de servicio de entrega, el 42,7% indica que lima y provincia es la distancia que brinda el
servicio de DELIVERY, el 87,3% indica que 1 a 3 dias es el tiempo desde que recibe la orden
de compra hasta la entrega del producto. Finalmente, va concluyendo que si existe relaciones
entre el uso de la herramienta del marketing digital con las mejoras de las operaciones
comerciales de los sectores de la ferreteria y las construcciones de las micro y pequefios entes

en el Peru.

Pozo (2022) en su tesis de la Universidad Catolica los Angeles de Chimbote-Puno
Marketing mix en las micro y pequefias empresas del rubro comercializacion de café: caso
empresa café carpintero del distrito de Santa Rosa — Ayacucho, 2020 en la presente
indagacion tuvo como objetivo determinar el Marketing Mix en las micros y pequeias
empresas del rubro comercializacion de café: caso empresa caf¢ CARPINTERO del distrito
de Santa Rosa — Ayacucho, 2020. El enfoque de la investigacion fue de cuantitativo, de

disefio no experimental y nivel descriptivo. El muestreo fue de no probabilistico.
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Obteniendose 203 encuestados el cuestionario es de 16 preguntas y dando los resultados de
la encuesta: el 39% estan totalmente de acuerdo con el consumo de café¢ y la calidad de los
productos en el mercado, del mismo modo el 27% estan totamente de acuerdo el consumo de
café y la calidad del producto en el mercado, de la misma manera el 39% estan totamente de
acuerdo y tienen una opinion de la comercializacion y que es lo que que hace que un café se
de calidad, de la misma forma el 40% estan totamente de acuerdo que en lugares adquiere el
producto y cual es su opinion de la comercializacion que realiza nuestra empresa, de la misma
manera el 43% estan en acuerdo sobre la compra de café organico y opine sobre el precio del
producto ofrecido en los establecimientos, de tal froma el 27% estan totalmente de acuerdo
en cual de las presentaciones le gustaria adquirir a ud., el producto y esta de acuerdo con los
precios, de la misma manera el 30% estan totalmente de acuerdo en cuanto estaria dispuesto
a pagar por el producto de 250 gr. De café organico, de la misma forma el 27% estan
totalmente de acuerdo en que envase le gustaria adquirir a ud., el producto: bolsa trilaminada,
vidrio, bolsa bilaminada y los precios esta acorde a la competencia, de la misma forma el
32% estan de acuerdo que usted comnpraria en tiendas comercializadoras, minimarket,
tiendas especializadas, de la misma manera el 33% estan totalmente de acuerdo que
compraria un nuevo producto de café organico entregados a tiempo a nuestros clientes, el
33% estan acuerdo con nuestro despacho utilizado el canal corto es adecuado, el 30% estan
desacuerdo con nuestra gestion y control de los canales es adaptado a los clientes, el 39%
estan totalmente de acuerdo con nuestra empresa realizada publicidad en ferias regionales y
nacionales, el 25% estan acuerdo con nuestra empresa en los dias de ka feria realiza entrega
de material promocional como tarjetas personales y merchandising, el 43% estan totalmente
de acuerdo que nuestra empresa realiza promociones como envio de muestras y
degustaciones, el 44% estan acuerdo que nuestra empresa utiliza para promocionar materiales
promocionales. Por otro lado se va concluyendose que se ha podido determinar la
importantancia del marketing mix, del mismo modo se ha podido identificar la importancia
del producto y las ventas, de la mism forma de pudo analizar las importancias de los precios

de la empresa.
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Prieto (2020) en su tesis de la Universidad Catélica los Angeles De Chimbote-Lima,
titulada Propuesta de mejora en marketing digital como factor relevante para la
sostenibilidad de los emprendimientos en las MYPES del sector comercio, rubro joyerias,
del jiron Huallaga, cuadra 4 y 5 Lima 2019, se va tuvo como objetivo que se proponga las
mejoras del marketing digital como unos de los factores mdas relevantes para las
sostenibilidades del emprendimiento en las MYPES del sector comercio, rubro joyerias del
jiron Huallaga, cuadra 4 y 5 cercado de lima. La indagacion fue transversal, descriptivo y de
no experimental, con una muestra de preguntas de 20 micro y pequefas entes, el actual
indagacion es de tipo descriptivo, no experimental y transversal, nivel cuantitativo, se utilizo
el cuestionario como unos de los instrumentos de las recolecciones de los datos con las
muestras de las 20 MYPES mediante se va obteniendo los siguientes datos; con respecto a
las micro y pequeias entes y sus representantes: el 50% se van encontrando con 31 a 50 afios,
el 75% son damas, el 70% su grado de instruccion de los representantes es superior el 55%
del tiempo que desempefia en el cargo es de 7 afios a mas el 45% indica que el tiempo de
permanencia en el mercado es de 6 a 10 afios, el 60% de la MYPE encuestada tienen entre 1
a 5 trabajadores en su empresa, el 70% de las MYPES se encuentran formalizadas, el 45%
indica que casi siempre la empresa cuenta con una pagina web interactiva, el 40% indica que
casi siempre la empresa Ultimamente cuenta con programas de capacitacion en navegacion
de paginas webs, el 40% indica que algunas veces la empresa desarrolla un vinculo
interactivo con los visitantes en sus redes sociales, el 45% indica que algunas veces la
empresa realiza promocion y/o descuentos como estratégicas para fidelizar al cliente, el 55%
indica que algunas veces la empresa impulsa el compromiso del desarrollo sostenible como
parte de emprendimiento social, el 45% indica que algunas veces la empresa favorece la
utilizacion de tecnologicas menos dindmicas para que se dé un emprendimiento econémico,
el 60% si promueve la iniciativa del reciclaje en la MYPES y se va llegando a una conclusion,
las importancias que va teniéndose el uso de la plataforma de se va generandose con mas

rentabilidades en las economias y las sostenibilidades en los emprendimientos.
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Variable 2: Gestion de Calidad

Oviedo (2020) en su tesis Universidad Catdlica los Angeles De Chimbote-Ancash,
titulada Gestion de calidad con el uso del marketing y plan de mejora en las micro y pequenas
empresas sector comercio, rubro ferreterias en la avenida Pacifico, distrito de Nuevo
Chimbote, provincia del Santa, 2018, en el siguiente trabajo de indagacion tuvo el siguiente
objetivo general es determinarse la caracteristica de las gestiones de las calidades con el uso
del marketing y los planes de las mejoras en las MYPES del sector comercio, rubro ferreteria.
La metodologia se va usandose con la indagacion cuantitativa, los niveles son descriptivo
con el disefio no experimental de corte transversal, la poblacion es una muestra de las 13
MYPES. Se va usando las técnicas de las encuestas e instrumentos de los cuestionarios
cuentan con 25 muestras y se obtiene el siguiente resultado: el 85% de los clientes de las
ferreterias de Querecotillo estan totalmente de acuerdo en que se sienten satisfechos con la
calidad que brindan las empresas, el 90% de los clientes de las ferreterias de Querecotillo
estan totalmente de acuerdo en que se es importante la mision y vision en la empresas, el
90% de los clientes de las ferreterias de Querecotillo estan totalmente de acuerdo en que al
lanzar un producto es de buena técnica para las empresas, el 31% de los clientes de las
ferreterias de Querecotillo estdn desacuerdo en que la imagen crea un proceso de ventajas, el
69% de los clientes de las ferreterias de Querecotillo estan totalmente de acuerdo en que las
empresas brindan buena calidad en sus productos, el 85% de los clientes de las ferreterias de
Querecotillo estan totalmente de acuerdo en que es importante, que sus productos transmiten
seguridad, el 85% de los clientes de las ferreterias de Querecotillo estan totalmente de
acuerdo en que las empresas ferreteras brindan la informacion necesaria, el 85% de los
clientes de las ferreterias de Querecotillo estan totalmente de acuerdo en que es un negocio
rentable las ferreterias, el 90% de los clientes de las ferreterias de Querecotillo estan
totalmente de acuerdo en que se sienta satisfecho con los productos que compra, el 85% de
los clientes de las ferreterias de Querecotillo estan totalmente de acuerdo en que una buena
atencion hablaria bien de una empresa, el 85% de los clientes de las ferreterias de
Querecotillo estan totalmente de acuerdo en que las estrategias son buenas para las empresas,

el 85% de los clientes de las ferreterias de Querecotillo estan totalmente de acuerdo en que
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el personal debe tratar bien a los clientes, el 57% de los clientes de las ferreterias de
Querecotillo estan totalmente de acuerdo en que la marca que brinda las empresas es de buen
material, el 85% de los clientes de las ferreterias de Querecotillo estan totalmente de acuerdo
en que las empresas tienen que tener un buen ambiente, el 53% de los clientes de las
ferreterias de Querecotillo estan totalmente de acuerdo en que se siente atraido por los
productos que ofrecen las empresas, el 85% de los clientes de las ferreterias de Querecotillo
estan totalmente de acuerdo en que el buen servicio es que importa en la empresa, el 85% de
los clientes de las ferreterias de Querecotillo estan totalmente de acuerdo en que el marketing
se tiene que usar usualmente en las empresas, el 57% de los clientes de las ferreterias de
Querecotillo estan totalmente de acuerdo en que se considera que el rechazo de la marca, es
una oportunidad para que la empresa mejore, el 53% de los clientes de las ferreterias de
Querecotillo estan totalmente de acuerdo en que realizan frecuentemente sus compras en las
mismas ferreterias, el 57% de los clientes de las ferreterias de Querecotillo estan totalmente
de acuerdo en que se considera que los beneficios del marketing le ayudan en las empresas a
ganar y fidelizar clientes, el 53% de los clientes de las ferreterias de Querecotillo estan
totalmente de acuerdo en que las campafias de marketing, de las ferreterias transmiten
seguridad, a los clientes, el 85% de los clientes de las ferreterias de Querecotillo estan
totalmente de acuerdo en que la empresa donde acude le da beneficios en sus compras, el
53% de los clientes de las ferreterias de Querecotillo estan totalmente de acuerdo en que los
productos que se brindan las empresas son de bajo precio, 31% de los clientes de las
ferreterias de Querecotillo estan desacuerdo en que tiene conocimiento que las empresas
donde acude cuentan con un sistemas, el 85% de los clientes de las ferreterias de Querecotillo
estan totalmente de acuerdo en que aplicar marketing en las empresas les ayuda a obtener
mayores ganancias. Y vamos llegando a una conclusion que la mayoria del 53.8% del
representante legal es el duefio de la ferreteria, en total de las microempresas es creada para
que genere ganancias, en el total se va considerando que a gestion de la calidad se va
contribuyéndose a que se vaya mejorandose los rendimientos de los negocios, ademas el

producto que se va ofreciéndose se va atendiéndose a la necesidad de los clientes.
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Jines (2021) en su tesis de la Universidad Catolica los angeles de Chimbote-Lima,
titulada La gestion de calidad bajo el enfoque en atencion al cliente en las micro y pequenas
empresas del sector comercio, rubro ventas de ropa jeans para dama, galeria Horizonte, La
Victorial, 2018, el estudio se tiene como objetivo que se conozca las caracteristicas de la
gestion de calidad en el enfoque en atencidn al cliente en las mype del sector comercio-ventas
de ropas Jeans para dama galeria Horizonte la Victoria 2019, con un tipo de investigacion
aplicada, nivel descriptivo con disefio no experimental cuantitativo, se utilizd una muestra de
20 microempresas, haciéndose uso de las técnicas de las encuestas e instrumentos como
cuestionario, se va llegando a que se obtenga el nivel de la gestion de calidad en las mypes
del sector comercio es medio en un 75% esto es debido a que las actividades que son
orientadas a los mejoramientos de los procedimientos no son realizadas en su totalidad, el
mismo que estd en constante blisqueda para que su mejoria, mientras que los niveles de
atencion en las mypes con las que se ha trabajado presentan una atencién media del 50% con
una tendencia a baja del 45% del mismo modo que se implica una atencién que no garantiza
las satisfacciones de los clientes, de tal modo se va conllevandose a una de las percepciones
poco aceptable, finalmente, las gestion de calidades bajo el enfoque de atencion al cliente
tiene una repercusion favorable en el servicio a pesar que de manera diagnosticar estos
pueden encontrarse con diversos problemas tanto los procesos operativos con las direcciones
en este sentido se va conllevando a las conclusiones que se han podido a que identifique la
caracteristica del contribuyente vayan presentandose a unos de los niveles de los medios de
atencion, gestion y que esto pueden repercutirse los desarrollos de las actividades
comerciales, las medidas que esto pueda tener el cambio significativo, permita los logros del

objetivo.

Erazo (2020) en su tesis de la Universidad Catolica los Angeles de Chimbote-Piura,
titulada Gestion de calidad y atencion al cliente en las MYPES comerciales rubro bodegas
de urbanizacion los Titanes, Piura ario 2019, para que obtenga su titulo profesional como
licenciada en administracion, este va teniendo como un objetivo especifico que se determine
la caracteristica en la gestion de calidad y atencion al cliente en las micros y pequeiias entes

rubro bodegas, en la siguiente indagacion se va desarrollando como tipo de indagacion
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descriptivo, nivel cuantitativo, disefio no experimental, para que obtenga las informaciones
de que va realizandose de la 21 encuesta que aplica en las muestras de 384 clientes, se
obteniendo los resultados de la encuesta: el 79,43% de los clientes si considera que les
brinden una excelente atencion, el 92,45% de los clientes si considera que los trabajadores
demuestran confianza, el 77,60% de los clientes si considera que se sienten a gusto con el
personal que los atiende, el 93,75 de los clientes si considera que los trabajadores demuestran
respeto al momento de ser atendidos, el 88,54% de los clientes si considera que el personal
solucionara su problema en el menor tiempo posible, el 95,57% de los clientes considera que
no han observado una mala actitud por parte del personal, el 85,42% de los clientes considera
que si es tolerante ante su reclamo, el 94,27% de los clientes considera que si les gustaria que
tengan el despacho de delivery, el 83,85% de los clientes considera que si recomendaria a
sus amigos para que adquieran sus producto. se va concluyéndose son buenas de las

atenciones se va haciéndose que el cliente visite con mas frecuencia la bodega.
Regional
Variable 1: Marketing Digital

Moreno (2021) en su tesis de la Universidad Catélica los Angeles de Chimbote-Lima,
titulada Propuesta de mejora de marketing digital para la sostenibilidad de los
emprendimientos en las micro y pequenias empresas del sector comercio, rubro venta de ropa
para niiios entre las edades de 1 afio a los 7 anos, de la cuadra 2 a la 10 de la avenida
Micaela Bastidas, en el distrito de Comas, 2019, en este trabajo de investigacion se
proponiéndose una mejora de marketing digital para la sostenibilidad de los emprendimientos
de las mypes en el sector comercio- rubro venta de ropa para nifios entre las edades de 1 a 7
aflos, avenida Micaela bastidas cuadra 2 a la 10, distrito de comas. La metodologia es de tipo
cuantitativo, escala descriptivo correlacional disefio no experimental-transversal, se ejecutod
el espacio muestral estuvo constituido por 15 microempresas, considerando el 100% de la
poblacion, los datos que se obtuvo fue de a aplicacion del cuestionario con 15 preguntas,
usando el método de la encuesta y se va arrojando como resultado: marketing digital,
persona: 53% ha implementado los procesos el marketing digital. De la misma manera son

de género femenino, los procesos son del 33% de los empresarios ya se tiene implementado
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el programa digital, la tecnologia es del 80% se va implementandose el marketing digital en
sus procesos como partes de las mejoras continuas para sus negocios, de la misma manera
las sostenibilidades del emprendimiento, el econdmico es del 67% va tiendo como respaldo
las tecnologias digitales porque esta como partes de los procesos. De la misma manera social
es del 73% se ha visto que la necesidad que se implemente el proceso de la bioseguridad. De
la misma manera en lo ambiental es del 67% para reiniciar sus negocios tuvo que se
implemente los accesorios de las ideas ecologicas. En conclusion, el 80% se va
implementandose dentro del proceso el marketing digital para que vaya teniéndose las
mejoras continuas y se va llegandose a mas clientes, el 73% se va considerandose que son
indispensables en que tenga su negocio online para que vayan teniéndose unas de las

sostenibilidades de los emprendimientos con las tecnologias en las redes sociales.

Rojas (2023) en su tesis de la Universidad Catélica los Angeles de Chimbote-Tingo
Maria, titulada La gestion del marketing digital y el posicionamiento competitivo de las
MYPES del sector comercio, rubro Minimarket, distrito Rupa Rupa, Tingo Maria -2020. Esta
indagacion tuvo como objetivo general, describir la gestion del marketing digital y el
posicionamiento competitivo de las mypes del sector comercio, rubro minimarket, distrito
rupa rupa, tingo maria. El tipo de indagacion fue de cuantitativa de nivel descriptivo con un
disefio no experimental — transversal y descriptivo simple- para el recojo de las informaciones
se tomd una poblacién muestral de 14 duefios de las mypes a quienes se les aplico un
cuestionario de 20 preguntas cerradas, utilizando las técnicas de las encuestas y como
instrumento el cuestionario, se va obteniendo el siguiente resultado; el 57.10% si utiliza redes
sociales, de la misma manera el 92.9% no cuenta con una pagina web para que venda sus
productos, de misma forma el 92,9% no utiliza blogs como una de las estrategias digitales,
de tal forma el 71,4% su negocio no va realizando publicidades online, de la misma forma el
64,3% respondieron que no cuenta con una base de datos de sus clientes, luego de la
aplicacion de los anadlisis de los resultados se va concluyéndose que las micro y pequeias
empresas en el estudio, aun les falta que se incorpore la estrategia digital que vaya ayudando

a que siga las mejoras del marketing digital, de la misma manera se va recomendandose que
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se vaya implementandose las estrategias del marketing digital como una de las publicidades

online y los blogs de la forma les vaya permitiéndose lograrse el objetivo empresarial.

Llanto (2022) en su tesis de la Universidad Catolica los Angeles de Chimbote-
Ancash, titulada Marketing digital como factor relevante para la gestion de calidad de las
micro y pequernias empresas del sector comercio, rubro venta al por menor de insumos
agricolas en el distrito de Casma, 2020, en el siguiente trabajo de investigacion tuvo como
objetivo general; determinar las caracteristicas que existen en el marketing digital como
factor relevante para la gestion de calidad de las mypes del sector comercio, rubro venta al
por menor de insumos agricolas en el distrito de casma. La indagacién fue de no
experimental-transversal-descriptivo-cuantitativo; para el recojo de la informaciones se
utilizd una poblacion 40 y de muestra 30 mypes; a quien se les aplico un cuestionario de 30
preguntas a través de la técnica encuesta, se obtuvo el siguiente resultado; representantes, el
76,67% de los encuestados afirman que las empresas son gestionadas por varones de la
misma manera el 70,% comentan que su empresa tiene de 7 a mas aflos de permanencia en
el rubro y de la misma manera el 90% tiene disefiada su estructura organizacional, de la
misma forma el 100% van sosteniendo que las mypes son gestionadas bajo la filosofia de la
mejora continua de la misma forma el 96,67% comentan que la gestion de calidad ayuda a
lograr los objetivos y metas trazadas de la misma forma el 76,67% estan organizados en
equipos de trabajos de la misma manera el 96,67% tienen definido su mision y vision y
valores de la mis forma el 90% manifiestan que encuentran publicidad en las redes sociales,
de tal forma el 96,67% se consideran interesantes las publicaciones en la paginas web y de
tal forma el 86,67% de los encuestados afirman que sin importantes las plataformas virtuales
para dinamizar las interacciones entre el comprador y empresas agricolas, esto va teniéndose
en cuenta la gestion de calidad que es el pilar clave para las mypes de casma. En conclusion,
que la importancia del marketing digital en la empresa ayuda que puede vender sus productos
agricolas con mas rentabilidades y se vaya sosteniéndose en los emprendimientos gracias a

la gestion de calidad que hay en el producto agricolas.
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Nota: debido a que no se encontraron investigacion a nivel regional sobre la variable
marketing digital se optd por completar con investigacion de lugares cercanos al ambito de

estudio.
Variable 2: Gestion de Calidad

Cunya (2022) en su tesis de la Universidad Catolica los Angeles de Chimbote-Piura,
titulada Caracterizacion de la comunicacion interna como factor relevante para la gestion
de calidad en las micro y pequerias empresas del sector comercio, rubro prendas de vestir,
distrito Sullana, 2019, esta indagacion se va presentandose como problemas ;Cuales son las
principales caracteristicas de la comunicacion interna como factor relevante para la gestion
de calidad en las mypes del comercio, rubro prendas de vestir, distrito Sullana, 2019? Y como
objetivo general, determinar las principales caracteristicas de la comunicacidn interna como
factor relevante para la gestion de calidad en las mypes del sector comercio, rubro prendas
de vestir, distrito Sullana, 2019. El método utilizado es de tipo cuantitativo, nivel descriptivo
y de disefio no experimental-corte transversal, con una poblacién y muestra de 10 mypes, de
la misma manera se aplicé un cuestionario estructurado con 20 preguntas. Se obtuvo los
siguientes resultados; el 100% se considera que la buena comunicaciéon hacia los
colaboradores que la buena comunicacion hacia los colaboradores siempre permite cumplir
eficientemente su labor, de la misma manera el 50% sefiala que siempre existe una buena
relacion entre el personal de la mype, nos comenta que el 60% indica que siempre comunican
de forma clara las funciones de sus colaboradores, del mismo modo el 50% afirma que casi
siempre presentan dificultades para implementar la gestion de calidad, del mismo modo el
80% se manifiesta que siempre evalta el desempefio de sus colaboradores, de tal forma el
80% se expresa que siempre realiza acciones que contribuyan en las satisfacciones de las
necesidades y expectativas de los clientes. En conclusion, se va determindndose que las
comunicaciones internar y las gestiones de las calidades es un elemento importante para el
negocio, ya que se va contribuyéndose hacia los logros de sus objetivos, de la misma manera
muchos de ellos se van representandose las dificultada que le impiden que se establezca las

correctas implementaciones y aplicaciones.
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Oviedo (2020) en su tesis de la Universidad Catolica los Angeles de Chimbote-
Ancash, titulada Gestion de calidad con el uso del marketing y plan de mejora en las micro
y pequenias empresas sector comercio, rubro ferreterias en la avenida Pacifico, distrito de
Nuevo Chimbote, provincia del Santa, 2018, en la presente indagacion tuvo la siguiente
objetivo general determinar las caracteristicas de la gestiéon de calidad con el uso del
marketing y plan de mejora en las MYPES sector comercio, rubro ferreteria, en la
metodologia se usé una indagacién cuantitativa, nivel descriptivo con un disefio no
experimental transversal, con una poblacion de 13 micro empresas. Se uso la técnica encuesta
e instrumento cuestionario y se obtuvo las siguientes resultados: el 53,8% indica que sus
edades es de 31 a 50 afios, del mismo modo el género masculino es del 61,5%, del mismo
modo el grado de instruccidn es superior no universitaria del 38,4%, del mismo modo el
cargo que desempeiia el duefio es del 53,8%, del mismo modo se indica que el tiempo de
permanencia es de 7 a mas afios del 84,6%, de la misma manera el nimero de trabajadores
son personas no familiares es del 76,9%, de la misma manera el objetivo de creacion es de
generar ganancias del 100%, del mismo modo si conocen la gestion de calidad del 53,8%, de
tal manera el 84,6% las técnicas de la gestion de calidad es el marketing, del mismo modo el
53,8% las dificultades para implementar la gestion de calidad es de otros, del mismo modo
el 76,9% tienen técnicas para medir el rendimiento del personal que conoce es la observacion,
del mismo el 100% indica que si la gestion de calidad tiene una mejora del rendimiento, del
mismo modo el 76,9% si tiene conocimiento sobre el marketing, del mismo el 100% si
atiende las necesidades de los clientes, del mismo modo el 61,5% si tiene bases de datos de
sus clientes, del mismo modo el 61,5% se ha estancado el nivel de ventas el uso del
marketing, del mismo modo el 69,2% de los medios para publicitar su negocios es atreves de
carteles, de la misma manera el 61,5% las herramientas de marketing que utiliza es ninguno,
de la misma manera el 38,4% si utiliza herramientas de marketing, de la misma manera el
61,5% los beneficios al utilizar el marketing es de ninguna porque no se utiliza, de la misma
manera el 53,8% indica que si tiene una mejora de la rentabilidad el marketing,
concluyéndose que en la totalidad se va considerandose que las gestiones de las calidades se
van contribuyéndose en las mejoras de los rendimientos de los negocios, ademaés los

productos que se va ofreciéndose si se atiende las necesidades del cliente.
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Chafloque (2021) en su tesis de la Universidad Catélica los Angeles de Chimbote-
Ancash, titulada Gestion de calidad con el uso del marketing en las micro y pequernias
empresas del sector comercio — rubro venta minorista de alimentos, bebidas y tabaco en el
distrito de Casma, 2018, en la presente indagacion tuvo un objetivo general determinar las
caracteristicas de la gestion de calidad con el uso del marketing en las mypes del sector
comercio, rubro venta de abarrotes del distrito de casma, 2018. La indagacion fue de disefio
no experimental — transversal y descriptivo, para el recojo de la informacién se utilizé una
poblacion muestral de 20 mypes, utilizando la técnica de la encuesta y como instrumento un
cuestionario de 23 preguntas, se va obteniéndose los siguientes resultados: el 70% de los
representantes de las mypes tienes una edad comprendida entre los 18 a 30 afios, de la misma
manera el 55% tienen grado de instruccion secundaria , de la misma manera el 65% de los
representantes conocen el termino gestion de calidad, de la misma manera el 70% utiliza la
observacion para medir el rendimiento personal, de misma forma el 75% conoce el termino
marketing, de la misma manera el 75% si tiene una base de datos de sus clientes, de tal forma
el 50% aseguran que utilizando el marketing han logrado incrementar sus ventas. La
indagacion va concluyéndose que los representantes de las mypes tienen entre los 18 a 30%,
esto va indicando que los conocimientos sobre los términos de las gestiones de las calidades
y marketing, por ello se va utilizdndose las técnicas de las evaluaciones para que se mida los
rendimientos de sus personales y se vaya aplicandose el marketing y se incremente la venta

del negocio.

Mendez (2022) en su tesis de la Universidad Catolica los Angeles de Chimbote-
Cafiete, titulada Caracterizacion de capacitacion para la gestion de calidad en las micro y
pequerias empresa sector comercio, rubro abarrotes caso “Distibuidora Dex Aurelio” San
Vicente, Cariete, 2019, en la presente indagacion tuvo como objetivo general determinar las
caracteristicas de la capacitacion para la gestion de calidad en las mypes, sector comercio,
rubro abarrotes caso DEX AURELIO san Vicente cafiete. De la misma manera se empled la
metodologia de la indagacion es cuantitativa-nivel descriptivo-disefio no experimental-
transversal la poblacion estd conformada por la empresa indagada y la muestra es de 12

trabajadores. El alcance que se obtuvo en la indagacion va radicandose en permitir
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concientizar a los trabajadores de la distribuidora, sobre las importancias que se realice las
capacitaciones para la gestion de calidad, como resultado, de acuerdo al objetivol se
determind que el 75% de los trabajadores, van considerando, que la empresa va realizando
capacitaciones para la gestion de calidad, de la misma manera, mientras que el 50% de
trabajadores opinan que estan acuerdo que la empresa brinde mejora continua en el servicio
de distribucion. Mientras tanto el objetivo 2 se obtuvo que el 67% de los trabajadores
consideren que la empresa si va fomentando las participaciones del personal para la gestion
de la calidad. De tal modo el 67% de los trabajadores estan totalmente de acuerdo que el ente
si cumple con las necesidades del cliente. En conclusion, que va comprobandose que estan
de acuerdo que el resultado obtenido del ente va tomando importancia en las capacitaciones
para los desempefios de los trabajadores dentro del centro de labores, de la misma manera se
va utilizdndose unos planes estratégicos para asi se pueda obtenerse las buenas gestiones de

calidades dentro del servicio de distribucion.

Nota: debido a que no se encontraron investigacion a nivel regional sobre la variable
gestion de calidad se optd por completar los antecedentes con investigacion de lugares

cercanos al ambito de estudio.
Local

Variable 1: Marketing Digital

Inga (2022) en tu tesis de la Universidad Catdlica los Angeles de Chimbote-Junin,
titulada Propuesta de mejora de marketing digital, como factor relevante para la
sostenibilidad de los emprendimientos en las MYPES del sector comercio, rubro ferreterias
del distrito de Satipo, Junin 2021, los problemas destacables de las tiendas ferreteras del
distrito de satipo son respectos a que no promociona informacion de sus excelentes servicios
y productos las marcas ,as reconocidas ni cuando visita el establecimiento ni teniendo un
medio de acceso digital para acceder las informaciones deseadas por tales motivos se plante6
el siguiente objetivo: proponer las mejoras del marketing digital como factor relevante para
la sostenibilidad de los emprendimientos en las mypes del sector comercio, rubro ferreterias

del distrito de satipo, Junin 202. La indagacién tuvo una metodologia de tipo cuantitativa, de
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nivel descriptivo y disefio no experimental- transaccional. La poblacion estuvo constituida
por 13 mypes ferreteras, su muestra tomada fue probabilistica de tipo censal. La técnica fue
la entrevista y su instrumento el cuestionario con que se obtuvo el resultado respecto a la
variable marketing digital con un 53.85% que respondieron que algunas veces la empresa
utiliza el marketing digital como alternativa para promocionarse con sus clientes y respecto
a las sostenibilidades de los emprendimientos con in 46,15% de encuestados que
respondieron que muy pocas veces la empresa aplica politicas para sostener su actividad
econdmica en el tiempo. Se va concluyéndose que se propuso la mejora del marketing digital
como unos de los factores relevantes para las sostenibilidades del emprendiendo. Se
determiné que los factores relevantes se van destacandose las importancias y los alcances en
las organizaciones ferreteras y se describiéndose el marketing digital como unos de los

factores relevantes para las sostenibilidades de los emprendimientos.

Sayago (2021) en su tesis de la Universidad Catolica los Angeles de Chimbote-Junin,
titulada Propuesta de mejora del marketing mix como factor relevante para la sostenibilidad
de los emprendimientos en las micro empresas del sector comercio, rubro venta de Café del
distrito de Chanchamayo, Junin 2019, este trabajo de indagacion tiene la presente que lleva
como titulo propuesta de mejora del marketing mix como factor relevante para la
sostenibilidad de los emprendimientos en las micro empresas del sector comercio, rubro
venta de café del distrito Chanchamayo, Junin 2019, se sostuvo como objetivo general
proponer las mejoras del marketing mix como factor relevante para para la sostenibilidad de
los emprendimientos en las micros empresas del sector comercio, rubro venta de café. Se
tuvo como metodologia un enfoque cuantitativo de un nivel descriptivo. La poblacién de
estudio fue de la muestra de 11 mypes, se us6 el muestreo no probabilistico intencional. Los
resultados referentes a las caracteristicas de los representantes, se determind el 28% se
encuentran en un rango de edad de 18-30 afios con una mayoria del 73% del género
masculino. De tal manera, el 37% tiene grado de instruccion secundaria y del mismo modo
el 55% de los representantes son duefios, del mismo modo el tiempo de la empresa en el rubro
es de 7 a mas afios con un porcentaje del 36%, de la misma manera las personas que trabajan

en la empresa son en su mayoria personas familiares y no familiares en un 82%, del mismo
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el objetivo de la mayoria de mypes fue a generar ganancias 82%, es referente a que se
establezca un desarrollo de producto de manera continua se puede decir que solo el 18%
manifestaron que siempre lo hace y 37% de las mypes manifestaron que muy pocas veces
define y delimita si nicho de mercado. Solo el 9% manifestaron que siempre detecta los
errores en el transporte del producto. Referente asi la empresa establece una buena estratégica
de promocidn se determind que el 64% muy pocas veces lo hace. Y si la empresa establece
las politicas ambientales, se determind que el 9% de mypes manifest6 siempre lo hace. De
las mismas maneras, sobre si la empresa brinda puestos de labor a los residentes de la zona
se determin6 que el 27% de las mypes siempre lo realizan. Y, por tltimo, sobre si la empresa
se especializa en una inversion a corto y mediano plazo se pudo encontrar que 9% casi
siempre lo hace. Se va concluyendo que la mayoria de mypes la realizacion del marketing
mix es unas de las grandes inversiones que no siempre estan dispuestos a que se aplique. De
tal modo también se va concluyéndose que para la gran parte de las mayorias de las mypes
las sostenibilidades de los emprendimientos tienen muchas relevancias. De tal manea se va
realizdndose unas de las propuestas de las mejoras de los factores mas relevantes del

marketing mix como factores relevantes para las sostenibilidades del emprendimiento.

Inga (2022) en su tesis de la Universidad Catolica los Angeles de Chimbote-Junin,
titulada Propuesta de mejora de marketing digital, como factor relevante para la
sostenibilidad de los emprendimientos en las MYPES del sector comercio, rubro ferreterias
del distrito de Satipo, Junin 2021, el problema mas destacable de las tiendas ferreteras de
Satipo es respecto al que no se promociona las informaciones del excelente servicio y
producto que va teniendo la marca més reconocida ni cudndo se va visitando los
establecimientos ni va teniéndose unos medios de los accesos a los medios digitales para que
pueda acceder a las informaciones deseadas por ese motivo se planted los siguientes
objetivos: se va proponiéndose la mejora del marketing digital como un factor relevante para
las sostenibilidades en el emprendimiento de las micro y pequefias entes en el sector
comercio, rubo ferreteria del distrito de SATIPO, la indagacion tuvo como metodologia de
tipo cuantitativa, de nivel descriptivo y de disefio no experimental- transversal. La muestra

de la poblacion estéa constituida por 13 micro y pequefios entes rubro ferreteria, la muestra es
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tomada por la probabilistica de tipo censal. Las técnicas fueron de entrevista y los
instrumentos es el cuestionario son de 28 preguntas mediante el cual se obtuvo los resultados:
el 53,85% nos indica que algunas veces la empresa utiliza el marketing digital como
alternativa de promocion, el 69,23% nos indica que los encuestados respondieron que algunas
veces la empresa utiliza el marketing de contenidos como herramienta de promocion, el
66,67% nos indica que los encuestados respondieron que muy pocas veces la empresa utiliza
el email marketing como estratégica de promocion, el 53,85% nos indique que los
encuestados respondieron que muy pocas veces la empresa considera promocionarse a traveés
de redes sociales con blogs, el 69,23% nos indica que los encuestados respondieron algunas
veces la empresa utiliza estratégicas de conversion de clientes con beneficio para la empresa,
el 53,85% nos indica que los encuestados respondieron que casi siempre la empresa utiliza
estratégicas de busqueda para que ubiquen su empresa al momento de realizar una busqueda,
el 46.15% nos infiere que los encuestados respondieron que muy pocas veces la empresa
aplica politicas para sostener su actividad econdémica, el 53,85% nos indica que los
encuestados respondieron que algunas veces la empresa realiza actividades para generar
conciencia ambiental, el 53,85% nos indica que los encuestados respondieron que algunas
veces la empresa realiza reflexion de problemas sociales y generar procesos de innovacion
social, el 53,85% indica que los encuestados respondieron algunas veces la empresa prioriza
la administraciéon de recursos con el fin de generar rentabilidad. En conclusion, se va
proponiendo la mejora del marketing digital como unos de los factores mas relevantes en las
sostenibilidades en el emprendimiento y se va determinando los factores mas relevantes y se
va destacandose las importancias y los alcances del ente ferretera se va describiéndose que
le marketing digital como unos de los factores mas relevante para las sostenibilidades en el

emprendimiento.

Variable 2
Gestion de Calidad

Apolinario (2023) en su tesis de la Universidad Catolica los Angeles de Chimbote-
Junin, titulada Propuesta de mejora de la calidad de servicio en la atencion al cliente en la

pequeria empresa distribuidora ferretera Gorrioncito E.LR.L., distrito de Mazamari, Satipo,
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2023, la presente indagacion tuvo como objetivo general establecer una propuesta de mejora
de la calidad de servicio en la atencion al cliente en las MYPES, se propuso una indagaciéon
de tipo cuantitativo, de nivel descriptivo-de propuesta, de disefio no experimental-
transversal, la poblacion estuvo compuesta por los clientes pertenecientes al ente y las
muestra fue de 68 clientes, la técnica que se utiliza es la encuesta, mientras que el instrumento
para la recoleccion de datos es el cuestionario que estd constituido por 16 preguntas y se
obtuvo los siguientes resultados, el 40% indica que siempre y algunas veces utiliza las redes
sociales para poder ofrecer su producto a los clientes, el 40% indica que casi siempre y
siempre conoce que redes sociales posee mayor nimero de usuarios y aloja contenidos
analdgicos a su producto, el 60% nos comenta que muy pocas veces ha desarrollado
estratégicas BTL-BELOW THE Line para publicitar los productos de la empresa, el 60% nos
infiere que algunas veces utiliza el BTL como herramienta de conexion con el cliente e
identificacion de percepciones o experiencias con sus productos, el 60% nos infiere que casi
siempre posee los canales de comunicacion adecuados donde puede comunicarse con su
publico objetivo, el 40% nos comenta que muy pocas veces y casi siempre ha disefiado el
mensaje para comunicarse con su publico y este es retroalimentado, el 60 % nos comenta que
algunas veces utiliza el mensaje disefiado para su publico ha insertado ademas de bondades
de su producto, un valor agregado a su producto al servicio, el 40% nos indica que casi
siempre conoce Ud., la rentabilidad de su empresa en el tltimo periodo rentable, el 40% nos
infiere que muy pocas veces y algunas veces se mide constantemente la rentabilidad de la
empresa en un determinado espacio de tiempo con el objetivo de realizar los cambios
necesarios, el 40% nos infiere que algunas veces posee la empresa un modelo de servicio al
cliente, el 60% nos comenta que casi siempre tiene identificada la empresa las areas criticas
de éxito que generen la satisfaccion de un cliente, el 60% nos comenta que casi siempre la
empresa percibe que el cliente encuentra el producto siempre que lo solicita con un minimo
esfuerzo, el 40% nos infiere que muy pocas veces posee la empresa modelo de medicion de
la calidad del servicio y del producto, el 40% nos infiere que algunas veces y siempre recibe
Ud. De sus clientes retroalimentacion respecto al servicio o producto recibido. En conclusion
que casi siempre el ente va cumpliendo el compromiso, mediante asi solo a veces la

organizacion es eficiente al proceso de atencion, en las lineas a veces el cliente considera
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que el problema e inquietudes es resulté oportunamente; va resultando quienes vital que la
importancia de las implementaciones de la estrategia de gestion para que vaya mejorandose
la calidad del servicio, de tal modo como la atencién a los clientes con el fin que se ayude a

los posicionamientos de la ente y se vaya mejorandose en el nivel de la retencion del cliente.

Huaringa (2023) en su tesis de la Universidad Catolica los Angeles de Chimbote-
Junin, titulada Calidad de servicio para la satisfaccion del cliente en la micro empresa,
restaurant Mary del distrito de Satipo, 2022, la siguiente indagacion tuvo como objetivo
general: describir las caracteristicas de la calidad de servicio para la satisfaccion del cliente
de la micro empresa. La metodologia de la indagacion fue de disefio no experimental de corte
transversal, nivel descriptivo, la poblacion estuvo conformada por los clientes, la muestra
estuvo constituida por 384 clientes a quienes se les aplico un cuestionario de 25 preguntas a
través de la técnica de la encuesta y se obtuvo el siguiente resultado: el 44% nos indica que
algunas veces si, algunas veces no, cuando se acude al RESTAURANTE MARY, esta
cumple con el prometido en la oferta, el 54% nos indica que algunas veces si, algunas veces
no los trabajadores del Restaurant Mary muestran un sincero interés por resolver los
problemas cuando surgen dentro del establecimiento, el 52% nos infiere que algunas veces
si, algunas veces no realizan bien el servicio desde la primera vez que lo atiendan, el 44%
nos comenta que la mayoria de veces si concluyen el servicio en el tiempo prometido, el 58%
nos indica que algunas veces si, algunas veces no tienen comportamientos confiables dentro
del establecimientos, el 68% nos concluye que algunas veces si, algunas veces no usted se
siente seguro dentro del establecimiento, el 54% nos indica que algunas veces si, algunas
veces no; son amables al momento de atenderle, el 58% nos infiere que la mayoria de veces
si; le parece adecuado para brindar el servicio, el 50% nos indica que algunas veces si,
algunas veces no, cuenta con instalaciones fisicas visualmente atractivas, el 44% nos
concluye que algunas veces si, algunas veces no, cuenta con trabajadores de apariencia
implacable, el 38% nos infiere que algunas veces si, algunas veces no, cuenta con elementos
de materiales atractivos, el 48% nos indica que algunas veces si, algunas veces no, ofrecen
un servicio rapido, el 52% nos indica que algunas veces si, algunas veces no, estan dispuestos

ayudar en cualquier momento, el 54% nos indica que algunas veces si, algunas veces no,
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ofrecen una atencion personalizada, el 38% nos comenta que la mayoria de veces si, tiene
horarios que se adapta a la necesidad del cliente, el 46% nos indica que algunas veces si,
algunas veces no, se preocupan por los clientes, el 74% nos infiere que algunas veces si,
algunas veces no, el cliente es atendido de acuerdo a lo que necesita y se brinda alternativas
de solucidn, el 64% nos infiere que algunas veces si, algunas veces no, la atencion que se
brinda en el restaurant es de manera equitativa, el 62% nos concluye que algunas veces si,
algunas veces no, los pedidos de comida son correctamente preparado y servicio, 40% nos
infiere que algunas veces si, algunas veces no, los trabajadores informan respecto a la
ejecucion de los servicios, el 42% nos comenta que algunas veces si, algunas veces no,
considera que el precio que paga por el plato que consume es justo, el 58% nos comenta que
algunas veces si, algunas veces no, considera que el servicio que ofrece el Restaurant Mary
va acorde con el precio, el 52% nos comenta que algunas veces si, algunas veces no, la
comunicacion de los trabajadores con los clientes es entendible y adecuada, el 52% nos
indica que algunas veces si, algunas veces no, el personal es paciente a la hora de tomar los
pedidos, 68% nos indica que algunas veces si, algunas veces no, usted recomendaria al
Restaurant Mary segln el servicio brindado. Se va concluyéndose que la gran mayoria de los
clientes se van considerandose los establecimientos necesita unas remodelaciones ademas las

atenciones es muy lenta y el pedido no es correctamente preparado.

Gomez (2022) en su tesis de la Universidad Catolica los Angeles de Chimbote-Junin,
titulada Calidad del servicio como factor relevante en la gestion de calidad y plan de mejora
en las micro y pequerias empresas rubro grifos del distrito de Satipo, 2022 en el distrito de
satipo, en lo que se respecta los grifos, en la actualidad esta pasando por unas de las etapas
de las dedicaciones a que conozca en lo se requiere el cliente en lo que se destaca la calidad
del servicio como unos de los puntos mas deficientes para el problema planteamos el
objetivo: describir las caracteristicas de la calidad del servicio como factor relevante en la
gestion de calidad y plan de mejora en la MYPES RUBRO GRIFOS, de tal forma la
metodologia de la indagacion fue disefo no experimental-transversal-descriptivo-de
propuesta, se trabajo con una poblacién de 9 personas representantes y una muestra de tipo

censal, se utilizo la técnica de la encuesta y como instrumento un cuestionario de 12
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preguntas y se va obteniendo el siguiente resultado: el 66.7% nos indica que muy pocas veces,
la empresa tiene una atencion al cliente eficiente para sus clientes, el 77.8% nos refiere que
muy pocas veces, la empresa toma en cuenta el estado de emergencia sanitaria y el
cumplimiento del servicio como grifo con eficacia, el 77.8% nos refiere que muy pocas
veces, la empresa considera la rapida atencion como parte un servicio de calidad, el 88,9 nos
indica que muy pocas veces, la empresa ofrece una atencion con cordialidad en la medida
que lo permite las medidas de proteccion, el 77,8% nos indica que algunas veces, considera
que en este estado de emergencia sanitaria se aplica mejoras en la normas empeladas en la
calidad de servicio, el 55,6% nos refiere que algunas veces, lleva un adecuado control de su
proceso de ventas y atencion, el 77,8 nos refiere que algunas veces, busca la satisfaccion de
los clientes con la atencion que ofrece, el 66,7% indica que muy pocas veces, la empresa
busca estrategias para conocer la aceptacion de sus clientes y poder satisfacer sus
necesidades, el 77,8 indica que algunas veces, la empresa busca ofrecer productos de calidad
que se compran por la confianza de su calidad de servicio, el 100% nos indica que muy pocas
veces se aplica politicas de eficiencias en la atencidn de sus clientes, el 66,7% nos infiere que
muy pocas veces se busca la recomendacion de sus clientes del buen servicio brindando se
concluye que las entes muy poca veces cuentan con una adecuada calidades més requerida
para que se tienda al cliente o consumidor, en algunas veces se va contando y
proporcionandose unas de las calidades esperadas hacia el cliente y alguna veces se va
poniendo en practica a que se ofrezca unas de las buenas calidades por otro lado el medio

que se ofrezca la calidades de los servicios del grifo hacia sus clientes.

2.2. Bases tedricas
Variable 1: Marketing Digital

El marketing online va alcanzando las mayorias de las edades: la proporcion es
porque es cronoldgicamente se lo va mereciendo, del mismo modo en la actualidad los
protagonismos dentro del Marketing-Mix de algiin ente. El marketing online ha llegado no
solo para que se quede, sino que también para que lo relevé con los empujes y la fuerzas del

propio de las juventudes al marketing tradicional (Domene, 2020).
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El marketing digital es una de las aplicaciones que tiene mds estrategia en las
comercializaciones que es mas llevada a cabo en el medio digital. Toda técnica del mundo
off-line es limitada y traducida al nuevo mundo, el mundo online, en los dmbitos digitales
van apareciendo una nueva herramienta como es la inmediatez, en las nuevas redes sociales
se van surgiendo dia a dia las posibilidades de medicion real de cada estrategia empleada.

(Florido, 2019)

Podemos delimitar que el marketing digital en todos los actos de la accion que se va
utilizando el internet o los dispositivos electronicos para que asi puede promocionar los
productos o unas marcas, en la actualidad, es una de la principal estratégica para que se pueda

acercar o se relacione con el cliente potencial. (Cuba, 2019)

El marketing digital es unas de las estrategias activas, encima también es unas de las
nuevas formas del marketing tradicional, mediante del mismo modo va llevandose los
controles del resultado, se visualiza el seguidor o cliente potencial en las informaciones
difundidas mediante el internet. El marketing digital va radicandose también toda la
informacion de la estratégica de las comercializaciones que se realicé mediante las webs,

correos electronicos y oline.

Segin Paniagua y Rodes (2022) nos va refiriendo que el marketing digital es
representado en los cambios que son drasticos a los momentos que se va realizandose las

busqueda y compras del bien y servicio a través de las publicidades.
Dimension 1: Comprador

Son importantes que se conozca los clientes, hay que saber qué es lo que va pensando
y que es lo que siente, que va viendo, que va diciendo, y haciendo, que va escuchando,

mediante la pagina web.
Indicador 1: Clientes

Es una de las personas de una organizacion que se va adquiriendo o compre de una
forma voluntaria los productos o servicios que se va necesitando o ella desee para si mismo

de la misma manera para la otra persona u ente, de tal modo, son los motivos principales que
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se crean o se vayan produciéndose fabricaindose y comercializandose el producto o servicio.

(Afasco, 2022)
Indicador 2: Conocimiento

Va cambiandose la naturaleza del trabajo y de las propiedades y esto nos hace que se
vayan desarrollandose unas de las nuevas relaciones de los trabajadores, de la misma manera
las organizaciones van atrayendo a que nuevos trabajadores puedan ofrecer unas de las

interesantes que son los proyectos que se va desarrollandose como el conocimiento. (Espejo,

2020)
Indicador 3: escuchar

Es una de las actividades naturales y activas que se supone que las capacidades de
recibir, entender, interpretarse y se vaya respondiéndose a los mensajes que son verbales y
no verbales del interlocutor, esta es una de las tareas arduas y unas de las complejas
operaciones psicologicas, en las que varias veces puede que se llegue a que se pierda las
concentraciones, esto es debido que los factores son (psicoldgicos, sociales, entre otros) por
ello se va diciéndose que hay varias personas que no saben como escuchar y que unas de las
personas no escuche todo lo que se vayan creyéndose haber oido o viceversa. (Gonzales,

2019)
Indicador 4: Pagina web

Es una de las fuentes de las informaciones adaptadas para el World Wide Web
(WWW) y son accesibles mediante a uno de los navegadores que hay en el internet, esta es
una de las informaciones que se va presentandose en lo general en los formatos de HTML y
se puede contener hiperenlaces en otras de las paginas web, que se va construyéndose en las

redes en enlazadas de la World Wide Web. (Campos, 2022)
Dimension 2: adquiriente

Es el costo del producto que tiene precio, fijo y de las buenas calidades mediante ya

sea las redes sociales
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Indicador 1: precios
Son las cantidades de dinero que se va cobrandose por los productos o servicios o la
suma del valor del consumidor que dan a cambio de beneficios al tener que usar los productos

o servicios. (Echeverria, Martinez y Lopez 2021)
Indicador 2: costo

Es unos de los productos que esta formandose por los precios de las materias primas,
el precio de la mano de obra directa que esta empleada en las producciones, los precios de
las manos de obras directas empleadas para los funcionamientos de las organizaciones y los

costos de las amortizaciones de las maquinarias o de los edificios. (Becera, 2020)
Indicador 3: servicio de calidad

Se va desempefidndose en los papeles fundamentales en los éxitos de cualquiera
organizacion para que asi brinde unos de los servicios excepcionales no solo se va
satisfaciéndose en las necesidades y la expectativa del cliente, de la misma manera también

se va fortaleciéndose las lealtades y confianzas en las marcas. (Espinoza, 2021)
Dimension 3: Conformidad

La clientela va necesitando unas de las atenciones eficaces, para ello son necesarios

que se vaya brindandose unas de las respuestas mas rapidas y concretas.
Indicador 1: comodidades

Cada persona va encontrando sus propias comodidades de distintas maneras ya que
se van encontrandose con los juegos de las caracteristicas fisicas y emocional, de la misma
manera el estado de salud. De tal forma las comodidades se van asociandose con el confort.
Para que dicha persona esta comoda, y vaya necesitdndose que vaya contdndose los
elementos o la infraestructura que le vayan permitiéndose a que se descanse y se goce del
bienestar. (Perez y Gardey 2022)

Indicador 2: satisfacciones

Son las evaluaciones de los clientes de los productos o servicios en las funciones que

si se va cumpliéndose o no con la necesidad o expectativa del cliente. las satisfacciones se
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pueden ser asociados con los sentimientos de los placeres, son blancos moviles, dindmicos
que se pueden ser evolucionados con los tiempos que se va influyéndose por las variedades
del factor. (Mallqui, 2019)

Indicador 3: atencion

Es que se logre las satisfacciones y consiguientemente se vaya obteniéndose las
fidelidades del cliente una vez que se vaya realizandose al cliente y se vaya mostrandose las
satisfacciones de las compras y atenciones que van recibiéndose con los clientes este puede
ser igualado o ser superior a los que se va esperando a que se reciba las bases principales de

las atenciones de los clientes en las comunicaciones que sea asertiva, eficaz y empatica.

(Leon 2020)
Objetivo del Marketing Digital

En la actualidad toda organizacion, ya sea micro o pequefio ente, va necesitando que
tenga claro el objetivo del marketing se va empezando a que se labore sobre los planes
estratégicos que se alcanzar. Hay compafiias que manifiestan su opinion sobre el
departamento del marketing y otras lo van incorporandose internamente, de la misma manera
es importante saber a qué se va refiriéndose las finalidades y todo va girando a su alrededor.

(Moreno, 2019)

La importancia del marketing, es el resultado concreto que nos va fijando como ente
para que pueda alcanzar el plazo relativo fijo, del mismo modo se va necesitandose la
desigualdad de los recursos personales, los presupuestos y las herramientas dentro de las
disponibilidades de la organizacion. Sin objetivo es imposible que se llegue a la meta que se
va plantedndose y se trabaje unas de las formas que se satisfaga, por ello se debe alcanzar

seguir los planes del marketing estratégicos.

Segun Cudriz (2020), nos va explicando que va existiendo varios objetivos que se
puede generar al momento que se mide nuestra accion que es digital, por ello se va

resumiéndose en 4 objetivos basicos:
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Captacion: es la primera fase en que cualquiera puede tener una estratégica digital
son las obtenciones de los traficos, esto se va informandose o se persuadirse con la actividad
orientada de las ventas de los productos o servicios y se va accediendo a la comunicacioén

que se desea compartir.

Activacion: es la etapa que se va implicandose y se obtenga las respuestas de parte de
las orientaciones de las ventas de los productos, estas respuestas se van teniéndose las
interacciones que van aportdndose los valores de nuestras estrategias: por ende, las
generaciones del registro, las descargas de los folletos, se va invitando a un amigo, se va

compartiéndose las informaciones.

Conversion: esta finalidad es la mas importante en cuanto a las mediaciones de los
rendimientos de nuestra actividad esta finalidad es que nos da los resultados en cuanto se
logra las raices de la accion que vamos realizando, esto se puede ser ventas, transaccion,

registros, descargas, visitas, entre otros.

Fidelizacion: vamos partiendo la siguiente premisa; es mas barato que se retenga a
que vaya captandose a uno nuevo, ya que va existiéndose las predisposiciones de nuestro
cliente se va a volver a tratar que se convenza uno de los nuevos prospectos que se v

interesdndose a que vaya usandose o se vaya probandose por primea vez las ofertas.
Las dimensiones del marketing digital:
La comunicacion digital

Es también conocida unas de las comunicaciones de los datos o las transmisiones de
los datos, las transferencias de las informaciones o datos mediante las sefiales digitales esto
es a través de unos de los canales de punto a punto. Unas de las conexiones de colegas a
colegas esto nos va indicando de los modos de las comunicaciones entre dos puntos finales

de las comunicaciones.

Las comunicaciones mediante el proceso digital nos van indicando que las técnicas
de las comunicaciones son a través de pensamientos, el dato o las informaciones se van

codificando digitalmente como una sefal discreta, esto nos indica que es una sefial que se
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van transfiriendo electrénicamente al destinario. Este disefio es una de las estrategias de las
comunicaciones digitales y se van ejecutdindose con unos planes de las comunicaciones
digitales a través de claves para los éxitos que se quiere cumplir en el negocio mediante asi
nos permitiendo tener unos grados importantes en los controles sobre lo que vamos a decidir

en nuestras audiencias.

Las principales caracteristicas de las comunicaciones digitales es que se puede elegir
cuando y con quienes nos vamos a comunicar, esto incluso si las personas si estan en otras
partes del mundo. Por ende, aunque las otras personas este en otra parte del mundo, los
mensajes se transiten al instante que se envia. Esta es la velocidad que es mas buena y la vez
mas mala. El mensaje va viajando muy rapido, pero a la vez uno va escribiendo cosas y luego
nos vamos a poder arrepentir. Es otra de las caracteristicas en que las comunicaciones son
digitales, las comunicaciones verbales se van predominado sobre la no verbal, del mismo
modo, los contactos suelen ser breves, en su lugar los contactos son mas largo y a menudo
son mas significativos que se va produciéndose en persona. Las comunicaciones en sus
dispositivos digitales suelen limitarse a las pantallas y el altavoz de los aparatos, por ello se
va transmitiéndose en las informaciones limitadas, esto nos quieres decir que las veces se
pueden interpretarse de unas de las formas mdas erréneas y a menudo hay que estar

codificandose y descodificandose los textos, abreviaturas o los emojis. (Jimenez, 2019)
Tipos de marketing

Hay diversidades tipos de marketing empresarial, por ello es mas dificil mencionar

todos ellos por lo siguiente mencionaremos el principal tipo de marketing empresarial:

Marketing estratégico: Se va buscando que se realice la accion con el resultado a
largo plazo, del futuro de la compafiia. Los objetivos es priorizar el tipo de marketing
empresarial esto nos indica que el poder es la definicion de la accion apara se capaz que se

implante la estrategia y se aumente el beneficio y vaya reduciéndose los empleos.

Marketing mix: Es el posible que se a mas reconocido, y es conocido también como
marketing de las 4p, productos, promociones, promociones y distribuciones estas son las

variables claves para que cualquier ente. Se va buscando que se adapte a la necesidad del
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cliente en todo el aspecto fundamental del consumidor que suele tener en cuenta antes que

decida a que compre los productos o vaya contratar un servicio.

e Producto: son los bienes o servicios que se va ofreciéndose a las organizaciones en los
mercados y se vaya permitiéndose que se satisfaga a los clientes.

e Precio: son los valores de los productos que tiene relaciones con el beneficio o las
satisfacciones que se previéndose en la compra.

e Plaza: son los lugares que se va utilizdndose los productos y va llegando a los
consumidores.

e Promocion: son las comunicaciones que es mediante los mensajes y se van
difundiéndose para que reciba unas de las respuestas de los publicos objetivos ya estén
destinados.

Publicidad digital

Dentro de las publicidades digitales se van englobandose toda aquella técnica de las
comunicaciones y promociones de unas de las marcas o entes se van empleandose en la
plataforma y herramienta digital del internet. Como ya hemos hecho el hincapié en diversas
ocasiones, eso es gracias al beneficio del internet ya que se pone al alcance en un sinfin de
plataformas ya sea en canales y sobre todo en cualquier recurso, del cual se va combinandose
entre si dan como los resultados de las publicidades onlines. Asi lo refiere Cruz (2021) quien
nos va explicando que; se va pudiéndose que se defina como unos de los conjuntos de las
técnicas de las promociones, comunicaciones y las defunciones privadas que va
permitiéndose que se desarrolle como ente con unas de las marcas en los canales digitales.

Esta publicidad va trayéndose un beneficio grande para las marcas, en la cual les va

permitiéndose que se tenga unos de los mejores canales de comunicaciones de unas de

maneras mas directas.

Redes sociales

Son unas de las herramientas mas poderosa de que se puede difundir el producto o
servicio que se les va ofreciéndose al ente, de tal manera se va permitiéndose que se llegue
rapido a cualquier lugar, de la misma manera este medio se puede incrementarse las

visibilidades de las marcas y mejorar de las imagenes del ente.
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Variable 2: gestion de calidad

Segun Gullo y Nardulli (2018) Nos van explicando que la gestion de calidad es unos
de los conjuntos de las acciones y herramientas que estd destinada y vaya evitandose el
posible error o desviacion, en los procesos productivos del producto de servicio que se
obtiene a través de €l, se va enfatizdndose a que usted no se quiera identificarse el error
cuando ya haya ocurrido, por lo que se quiere prevenirse antes que sucedan, de ahi nace la
importancia del sistema de gestiones organizacionales. De nada sirve que se vaya a corregirse
continuamente el error si no se trata de presidir a las medidas que va surgiendo. La gestion
de calidad se va reuniéndose en una serie de accion y los procedimientos que esta destinado
a que se asegure la calidad, no las calidades de los productos si no las calidades de los

procesos que esta mediante el cual se obtiene el producto.

La gestion de calidad es determinada con el 90% del efecto o problema que la calidad
es causada por los procesos en si, no son por las personas. Se va entendiéndose una vez que
se haya mejorado los procesos segiin la opinion del operador, disefiador y gerente, se va
profundizandose que las gestiones de las calidades es las fabricaciones de los productos que
es competitivo con los mercados en los ultimos afios, se va cubriéndose al consumidor
demandado a través de los sistemas de comercializaciones. Se va planteandose que las
importancias se han buenas en las comunicaciones empresariales para que se transmita la

misiones y visiones del ente.

La gestion de calidad son conjunto de acciones y herramientas que va teniendo como
unos de los objetivos que se va evitandose el posible error o desviacion con los procesos de

las producciones y en el producto o el servicio que se obtiene a través de ello.

Se enfatiza y no se va deseando identificar el error cuando vaya a ocurrir, aunque si
podemos evitarlos antes que ocurra, de ahi nace las importancias dentro de los sistemas de
las gestiones de las organizaciones. Es inservible que se vaya corrigiendo el error
continuamente, si no se va trabajandose en que se trate de anticipar sus apariciones. Las

gestiones de calidades se van reuniéndose los conjuntos de las acciones y el procedimiento
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que se busca garantizar las calidades, no en el producto en si, si no los procesos para las

cuales y va obteniéndose en el producto. (Rodriguez, 2020)

Los sistemas de las gestiones de calidades es el conjunto estdndar, el proceso y
procedimiento esta requerido para las planificaciones y ejecuciones de la actividad principal
de los entes. Por ejemplo; el area que se puede afectar son as capacidades de las
organizaciones y se vaya produciéndose, desarrollandose, servicios. El ente va

satisfaciéndose las necesidades de los clientes.

La gestion de calidad es todo proceso que se va llevandose a cabo que las
organizaciones para que se vaya garantizandose las mejores ejecuciones de su actividad.
Todo este proceso y método que se va agrupandose en unas de las solas estructuras
denominadas sistemas de gestiones de las calidades, esto va variando segun los tipos de los

entes, las areas de los enfoques y su objetivo. (ISRAEL, 2023)

Segun Espinosa (2018) nos indica que Son todos aquellos elementos que afectan a la
situacion de la institucion como son: planificacion, direccidon y control, siendo el objetivo

principal de la gestion asegurar la méxima prosperidad de los servicios al usuario.
Dimension 1: Planificacion

Son las faltas de las planeaciones y las malas suertes de las juntas, asi se va
definiéndose en las planeaciones que se vaya trazandose en los caminos de antes que se

empiece a construirlos.
Indicador 1: mision y vision

Es de una empresa son mas que un adorno en un triptico o una leyenda que va
ocupandose unos de los espacios en un cartel corporativo, estos elementos son la columna
vertebral de todo persona, equipo u organizacion. Mision son los elementos que se da las
razones de ser, constituyentes las esencias de toda personas, ente u organizacion. Vision son
los puntos que en el futuro a donde queremos que llegue, que se requiere lograr con los pasos
de los tiempos en un muy largo plazo y una buena visién debe der motivadora. (Garcia, Paz

y Suarez 2022)
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Indicador 2: propositos

Son las intenciones o los animos que se va realizdndose o dejandose que se realice
una de las acciones se va tratando como los objetivos que se pretende alcanzar esto es unos
de los términos que se va indicando que es la finalidad de una meta o una accién o de un

objetivo. (Huamani, 2021)
Indicador 3: implementos

Son las ejecuciones o puestas en las marchas de unas de las ideas programada, de las
mismas maneras una de las aplicaciones informaticas, unos planes, modelos cientificos

disefios especificos, estandares, algoritmos o politicos. (Ruiz, 2021)
Indicador 4: planeaciones

Es una de las habilidades de ver muchas anticipaciones de la consecuencia de una accioén
actual, las voluntades que se sacrifique la ganancia de corto plazo, a cambio de mayor
beneficio de largo plazo y las habilidades que se vaya controldndose o que se vaya
inquietandose por lo que no lo es. Las esencias de las planeaciones de las preocupaciones por
el futuro, es que se proyecte un futuro mas deseado y el medio efectivo para que asi pueda

conseguirlo. (Tello, 2019)

Dimension 2: direccion

Es uno del principal cambio que se va dando los estilos de los liderazgos, de tal modo
se va modificandose a traes de los cambios de los patrones de los comportamientos.

Indicador 1: toma de decision

Las personas van a diria a que se tome una decision para que enfrente la diversa
situacion que nos va obligandose a que se elija entre diferentes alternativas y para ello se va
considerandose el aspecto que nuestro juicio es el mayor de los impactos entre nuestras

elecciones. (Garcia 2021)
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Indicador 2: categoria

En lo 4mbito ya se laboral o profesional nos suele dividir a las personas con la
categoria que este acuerdo a la capacidad, responsabilidad y la antigiiedad en los puestos.
Las distintas categorias que a su vez se supone que se reciba en diferentes remuneraciones.
Es precisamente que dentro del &mbito laboral es importante que la categoria para que pueda

determinarse en los grupos de las cotizaciones que le pertenece al empleado. (Paucar, 2021)
Indicador 3: liderazgo

Son las capacidades de influir en un grupo para que asi pueda conseguir las metas que
se trazan. Las bases de estas influencias van siendo ser formales, como la que confiere el
liderazgo gerencial de una empresa. Estos puestos van incluyéndose en algunas de las
autoridades que estd formalmente asignada, las personas que los van ocupandose van
asumiéndose los liderazgos solo por el hecho de estar juntos a ellos, de tal forma no todos

los lideres son jefes ni, para el caso, todos los jefes son lideres. (Avila, 2022)
Indicador 4: comportamientos

Se domina a toda aquella reaccion que tiene los seres vivos en las relaciones con los
medios en que se va encontrandose diversos estudios que se va realizdndose las etologias,
psicologias de las ciencias sociales que se va concordandose en los comportamientos de los

seres vivos que esta influenciandose por todo aquello en sus entornos. (Nishimura, 2021)

Dimension 3: control

Son los procesos de controle que nos va permitiéndose que se asegure los logros del
objetivo y la meta, esto nos quiere decir que si logramos alcanzaremos o llegaremos a las
metas establecidas

Indicador 1: seguimiento

El seguimiento nos va refiriendo los procesos sistematicos y continuos que se
recopila, analiza y utiliza las informaciones para que se pueda supervisar los progresos de los

programas con los objetivos que se cumple su objetivo y se vayan guiandose la decision de
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la gestion, estos procesos se van supervisandose los rendimientos de los programas durante

la duracion. (Suelperes, 2020)

Indicador 2: modelo de trabajo

Se va describiéndose como las funciones de las empresas en el dia a dia y se va
detallando la disposicion de los trabajos parta las platillas. No es raro que las organizaciones
tengan diferentes modelos de trabajos para varios departamentos u oficinas que se encuentren
en dicha empresa. (Cadenillas, 2019)

Indicador 3: empadronamiento de dimensiones

Se van domindndose como las sub variables de los conjuntos que se va detallandose
los comportamientos de las variables de estudios se va recomendandose que las dimensiones
provengan las teorias de la misma manera se van de tallandose el marco tedrico. (Reyes,
2019)

Calidad

Vamos a tomar como los significados de las calidades que se van satisfaciéndose de
las que mas se mantengan en las disposiciones del atributo de unos bienes de servicios en las
que vamos abordando el problema y deseo de los clientes, los cuales van siendo reconocidos
por la OIN. De tal forma las disposiciones del atributd de unas de las administraciones o
personales que se van abordandose en el problema o deseo de los clientes.

Servicio

Son conjuntos que la actividad interrelacionada en las que van ofreciéndose que los
suministradores con el fin que los clientes vayan obteniéndose productos en los momentos y
lugares adecuados y se vayan asegurandose los usos correctos del mismo. (Huayta, 2019)

Mype

Es la micro y pequefia empresa de las unidades econdmicas constituidas por personas
naturales o juridicas ente, bajo cualquieras de las formas de las organizaciones que va
teniéndose como objetivos desarrollados en la actividad de las extracciones,
transformaciones, producciones, comercializaciones del bien o las prestaciones del servicio.

(SUNAT, 2019)
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Importancia de la gestion de calidad

Se va traduciéndose en las busquedas de las permanencias de las mejoras de los
objetivos que esta situado las posiciones ventajosas, se va adquiriéndose los
posicionamientos estratégicos de nuestros sectores. Las calidades van ayudando a que se
conserva o se fidelice al cliente, se va favoreciéndose que sea escuchado y que pueda captarse
un nuevo cliente, de tal modo, se va consiguiéndose que el cliente y consumidor, hable bien
de los productos del ente, se va convirtiéndose en las publicidades positivas mas baratas y
sea eficazmente. Los clientes contentos es la mejor publicidad pues son los verdaderos jefes
de las organizaciones de los clientes satisfechos, sin duda, los clientes insatisfechos puede
que vaya revoluciondndose a otro y esto se a través de las redes sociales y se va dandose los
trastes con la venta del ente. De tal modo estos tiempos van en crecimientos las redes sociales
y las presencias de los usuarios es mas conocido como los influencers esto va favoreciendo

o se vaya dafiandose las imagenes de las empresas.
Procesos de gestion de calidad

Se va tratandose en conjuntos de la funcion para que se vaya realizdndose de las
formas secuencias. Los propoésitos principales que se va ayudando al ente es que mejore su
recurso y asi vaya alcanzandose el objetivo de las formas mas eficientes. Vamos a decir que
las gestiones de calidades se van haciendo referencias de las 4 fases importantes y

principales: planificaciones, organizaciones, direcciones y controles:

Planificaciones: se va consistiéndose las fijaciones y programas de mestas el objetivo
de la organizacion son los niveles estratégicos. No va bastandose con saber lo que se va

queriéndose o se debe hacer. De tal modo se va poniendo una fecha concreta. (Aranda, 2021)

Esto nos quiere decir que las planificaciones no son solos significancias de
definiciones de los programas en acciones, de tal modo se va minimizandose el dafio y se
vaya maximizandose las eficiencias. Las planificaciones suelen tener relacionarse con el
mundo corporativo, mediante el cual los entes se van desarrollandose los planes de los

negocios. Sin embargo, hay distintos ambitos donde los términos que se pueden aplicarse.
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Organizaciones: son como las funciones administrativas y estas etapas de los
procesos administrativos, la finalidad se previéndose las estructuras necesarias para que sean
factibles y se vaya alcanzandose los objetivos planteados en las etapas de las planificaciones.
Por otro lado, en esta etapa los procesos administrativos que van identificandose,
clasificandose, agrupandose y se vayan asignandose en los trabajos, los recursos que se debe
adelantar y las responsabilidades, de tal modo que cada uno de los integrantes sepan que les
esperas en sus labores y como va contribuyéndose a las consecuciones de los objetivos

grupales. (Juarez, 2022)

Es una de las organizaciones que creciéndose y se va expandiéndose las actividades,
intensificandose las operaciones y van aumentando los niimeros de los participantes. Unas
de las preocupaciones basicas son los aprovechandose la oportunidad que les va surgiéndose
y las nivelaciones entre las producciones de las organizaciones y la necesidad ambiental. Con
los crecimientos de la actividad de los entes. Esto nos va obligando a que establezca la norma
de las coordinaciones entre las diversidades del departamento o sector que va surgiéndose,

como es también las definiciones de las rutinas y procesos de los trabajos.

Direcciones: son los procesos administrativos en las fases de las dindmicas en todos
los procesos que estd debidamente a las interactividades esto va existiéndose entre las
personas y miembros de los equipos de trabajos y sus gerentes. Se va entendiéndose los
conceptos de las direcciones de los procesos administrativos y la funcion son fundamentales

para que se vaya avanzandose en otra fase de los procesos. (Aranda, 2021)

Esto se dirige a la actividad que se va requiriéndose a los gerentes que tengan las
capacidades de las persuasiones y las habilidades de que sepa liderar. Un lider con la
experiencia que tiene es fundamental, de tal modo se puede decir que las fases de las
organizaciones son medios que a través de las cuales se van estableciéndose la mejoras
maneras que vaya lograndose el objetivo de los grupos sociales se va suministrandose el

método que se pueda desempenar en la actividad eficientemente, como un esfuerzo minimo.

Controles: es una funcion administrativa que se va formandose en parte de los ciclos

conocidos como los procesos administrativos, se va concluyéndose en las tiltimas de sus fases
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lo va correspondiéndose a las comprobaciones de la accion y el programa de ser planificado
y se vaya determinandose si van cumpliéndose el objetivo fijado y se vaya planteandose la

medida de las correcciones y se va mejorandose lo mas antes posible. (Juarez, 2022)

Los controles es unos de los pasos mas importante dentro de los procesos
administrativos de tal modo se va observandose toda la irregularidad que presentaron los
procesos y facilitaciones que se vuelven de acuerdos a las planeaciones. De tal modo todo el
paso mas importante que se debe de cumplir es cada uno de sus tiempos y se utilizandose las
herramientas necesarias para que se mantenga unos de los buenos controles de las
organizaciones, por ello, es de vital importancia que se comprenda la herramienta y que

genere el cambio necesario del ente.
Proceso administrativo

Son conjuntos de técnicas y tareas que esta dirigida para que se panifique, vigile,
apoye, procese las informaciones y se reporte sobre la actividad desarrollada del ente, la
organizacion y el empresario va teniendo objetivos de sus actividades muy claros y se vaya
brindandose al cliente unos de buenos servicios s fin que se pueda cubrirse unas de las

necesidades. (Ore, 2022)

Los procesos administrativos son de vitales importancias dentro de unas de las
organizaciones ya que va cumpliéndose con conjuntos de pasos que se va realizdndose por el
administrador para que se vaya lograndose el objetivo del cual ayudara a unas de buenas
tomas de decisiones. De la misma manera los procesos administrativos se van
comprendiéndose las planeaciones so unas de las primeras fases principales que se va a
‘pensar y se vaya organizar y se pueda organizar; los propositos, planes, programas recursos,
divisiones de los trabajos, los responsables del ente tienen que entender que el problema se
vaya presentandose en la organizacion.

Marco conceptual:
Marketing: el marketing se va definiéndose como los conjuntos de principio y practica
cuyos objetivos es que se potencie las actividades comerciales, entrdndose los estudios del

procedimiento y recurso tendentes en este fin. (Cuba, 2019)
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Marketing digital: se va expresdndose en las consistencias de toda estrategia de los
mercadeos que se realiza en la web ya que los usuarios de los nuestros son sitios concretos
de sus visitas que se va tomandose en unas de las acciones que nosotros vamos planteando

muchas de las formas tradicionales de ventas y de los mercados. (Cuba, 2019)

Ferreteria: son tiendas donde se van vendiendose diversos objetos metales o de otras

materias, como son: fierros, pinturas, picos, cementos, flexometros, etc. (Espafiola, 2020)

Trabajadores: son las personas fisicas que van realizando los trabajos subordinados en
una organizacion o instituciones a cambio de sus salarios por sus esfuerzos que esta

realizando en una empresa. (Cordova, 2020)
2.3 HIPOTESIS

En el presente estudio de investigacion propuesta de mejora del marketing digital para la
gestion de calidad en las micro y pequeiias empresas del sector comercio de satipo, rubro
ferreteria: caso de la empresa ECOMEX’S S.R.L. del distrito de rio negro, afio 2023, no se
va plantedndose la hipdtesis por ser un estudio de indagacion de tipo descriptivo. Seglin
Sanchez, Reyes y Mejia (2018) nos va indicando que la indagacion descriptiva va
consistiéndose en delimitarse la caracteristica y el perfil del grupo, personas, objetos o
algunos fenomenos que esta sometida en un analisis, por ello solo se buscandose a que se

recoja las informaciones en la variable o cierto elemento.
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III. METODOLOGIA
3.1. Nivel, Tipo y Diseiio de Investigacion

Nivel de investigacion

Segiun Huaraz (2022) nos va comentando que el nivel de la indagacion es descriptivo se
registra, analiza y explica las situaciones de los problemas o temas de indagacion, del mismo
modo el investigador va desarrollar la estrategia de la investigacion con las finalidades que
se realice las mediciones de los problemas del estudio. De la misma manera la investigacion
va ser de nivel descriptivo y se buscé describir la caracteristica de las variables del marketing

digital para gestion de calidad en la microempresa ferreteria ECOMEX’S S.R.L.
Tipo de Investigacion

De la misma Huaraz (2022) manera nos va mencionado que el tipo de la indagacion es
cuantitativo se va analizar mediante los usos de los datos cuyas finalidades son de cuantificar
el resultado, la opinién o los comportamientos de las variables. Por ello, esta indagacion se
va realizar de tipo cuantitativo ya que el dato serd procesado para que asi se pueda conocer

el resultado y se pueda describir de acuerdos las problematicas de la indagacion.

Diseiio de la Investigacion

En la siguiente investigacion tiene como disefio no experimental-de corte transversal-
descriptiva.

e No experimental estd basado a la investigacion donde las variables no sufrirdn con
ningun cambio intencional ya que serd analizada en unos de los contextos naturales
en acuerdo al dato que se obtuvo en la recopilacion de la informacion.

e Transversal se describe las variables en acuerdo a las incidencias dadas en la toma de
informacion.

e Descriptivo se va describid la principal caracteristica de las fidelizaciones como

factores relevantes de la gestion de calidad.
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3.2. Poblacion y muestra
Poblacion

Esta indagacion se va inferir las poblaciones o universos son conjuntos, es debidamente
limitado y accesible, se va dandose y posteriormente se elija la muestra, va teniéndose en
consideraciones que se cumpla con los criterios predeterminados, para las elecciones de las
poblaciones va dirigiéndose en la caracteristica decisiva que se va debiéndose considerarse
por ello se pueden mencionarse la homogeneidad, cuya caracteristica los miembros de las
poblaciones es la misma seglin la variable que esta escogida para el estudio de la indagacion,
segin Lopez y Fachelli (2020). El universo es bajo los estudios que esta compuesto por los

15 trabajadores de la empresa ECOMEX’S S.R.L. del distrito de rio negro,
Muestra

La muestra es una parte de la poblacion que se considera y se selecciona con la finalidad
de obtener informacion sobre las variables del estudio, en esta indagacion la muestra sera
conformada por el total de la poblacion que estd conformada por 15 trabajadores de la
microempresa del sector comercio de satipo, rubro ferreteria: caso de la empresa ECOMEX'S
S.R.L. del Distrito de Rio Negro, Provincia de Satipo, Afio 2023, estos son métodos de

muestreos no probabilisticos por las conveniencias.

Segin Bedoya (2020) nos comenta que estos los métodos de las muestras son los numeros
de los individuos en el cual se va aplicandose las técnicas de las recolecciones de datos es las
que se haya escogido, en los casos de este trabajo de indagacion de las técnicas de las

recolecciones de datos escogidas en las encuestas.
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3.4. Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Datos

Técnicas

En el caso de las recolecciones de datos de las informaciones que se va utilizdindose
las técnicas de las encuestas como instrumentos que estan dirigidos como los trabajadores de
en la microempresa ferreteria: caso de la empresa ECOMEX'S S.R.L. del distrito de Rio

Negro, provincia de Satipo, ano 2023.

Segun Hernandez, Estrade y Jordan (2020). Nos comentan que las recolecciones de
datos van significando a que aplique uno o diferentes instrumentos de las mediciones para
que vayan recabando informaciones pertinentes de las variables de los estudios de las
muestras o casos seleccionados. Del mismo modo para las recolecciones de los datos se
dispone unas de las grandes variedades del instrumento o técnica, de tal modo es cuantitativa
0 como cualitativas.

Instrumento

Los instrumentos que se va utilizandose en la presente indagacion son: los
cuestionarios que esta conformada por 20 preguntas, de la cuales 10 corresponde a la variable
Marketing Digital y 10 para la variable Gestion de Calidad, los cuales estuvieron
relacionados las variables de los estudios, del mismo modo serda medido mediante la escala
de Likert. Segun Hernandez, Estrade y Jordan (2020) nos comenta los instrumentos de las
mediciones en los recursos que se van utilizandose el indagador para que vaya registrandose
las informaciones o el dato sobres las variables que tienen en mente.

Plan de analisis

Para el analisis del dato es obtenido mediante las aplicaciones de las técnicas y los
instrumentos, se va utilizandose las técnicas y medidas de las estadisticas descriptivas paras
que cada variable en los estudios; se utiliza las tablas absolutas y relativas, la cual sirvi6 para
las presentaciones del dato procesado seguin categoria, de tal modo, el dato recolectado va
ser ingresado al programa Excel para los procesamientos y el analisis correspondiente.
(Cacha, 2022)

Para el procesamiento de los datos que se utilizara la estadistica descriptiva, de tal modo,
se utilizan el diverso programa informatico que hay asi como el Microsoft Word, de la misma
manera se realizara la parte tedrica de la investigacion, de la misma manera también se

realizaran las interpretaciones de los resultados que se realizara las descripciones y la

55




modificacion e interpretaciones del dato obtenido, de la misma manera se utilizara la hoja de
calculo de Microsoft Excel: sera utilizado para las elaboraciones, tabulaciones y los disefios
de las figuras porcentuales de los datos que estd procesado en acuerdo a las encuestas
aplicadas sobre las variables del estudio; de la misma manera se utilizara el Power Point
mediante tal forma se utilizara para las elaboraciones de las diapositivas que se sustentara en
las aprobaciones del proyecto de tesis, de la misma manera se utilizara las paginas web de
google para las busquedas de las informaciones que estén confiables para la elaboracion del
proyecto, de la misma manera se dara el uso del turnitin para asi poder medir los noveles de

plagios del proyecto.

3.5 Aspectos éticos

En esta indagacion se realizara bajo los principios éticos del reglamento de integridad
cientifica de la Universidad Catolica los Angeles de Chimbote.

Respeto y proteccion de los derechos de los intervinientes: En la presente
investigacion se va basando en las protecciones de cada una de las personas mediante el cual
se va respetando con la dignidad humana, las diversidades, la confidencialidad, las
privacidades y lo mas importante la identidad de la persona.

Libre participacion por propia voluntad: Se considerara los principios éticos por
las razones que cada una de la persona que va teniendo el derecho que sea informado con las
actividades que se esta realizando en esta investigacion de tal forma el proposito y finalidad
del cual toda informacién debe ser tomada solo para un fin especifico que esta establecido en
el proyecto.

Beneficencia y no maleficencia: Esta investigacion por naturaleza no va representar
ningun riesgo alguna ni para el participante de la indagacién, ni para el investigador,
mediante el recojo de las informaciones se les informara a los integrantes de la muestra.
Mediante todo momento se va a buscar maximizar el beneficio a favor de dicha investigacion,
sin afectar sus derechos de los participantes.

Cuidado del medio ambiente: Esta investigacion se respetard y no va perjudicar al

medio ambiente, animales menos a la biodiversidad, ya que se dard un uso adecuado de los
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documentos que se utilizaran en la presente investigacion, porque esta investigacion es de no
experimental.

Justicia: La indagacion estard dirigida por el indagador de una manera justa y
equitativa con el proceso de la realizacion de datos y de ser necesario los participantes deseen
contar con las informaciones que se les brindara con el debido respeto y derecho que tiene
COmo persona.

Integridad y honestidad: Esta indagacion se tendrd como datos reales de la misma
manera no seran alterados los resultados, de tal forma se citara a autores que nos brindara los
conocimientos sobre las variables, por ello, la indagacién no cuenta va contar con engafo y
se detallara claramente sobre el proceso que se va a realizar en la indagacion actuando de la
forma correcta y de la manera mas ética profesional, de la misma manera, los participantes
se les informara que los datos consignados como son apellidos y nombres solo sera en el
consentimiento informado ya que solo se le dara la razon social de la organizacion esta bajo

estudio.
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Tabla 1

RESULTADOS

Caracteristicas del comprador en la microempresa ferreteria ECOMEX'S S.R.L. del

Distrito de Rio Negro, Provincia de Satipo, 2023.

COMPRADOR N %
La empresa tiene claro lo que piensa el cliente

Siempre 8 53.33
Casi siempre 6 40.00
A veces 1 6.67
Rara vez 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 15 100.00
La empresa conoce bien al cliente

Siempre 7 46.67
Casi siempre 4 26.67
A veces 4 26.67
Rara vez 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 15 100.00
La empresa siempre escucha al cliente

Siempre 5 33.33
Casi siempre 5 33.33
A veces 5 33.33
Rara vez 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 15 100.00

NOTA. Base de datos del cuestionario aplicado a los trabajadores de la microempresa

ferreteria ECOMEX'S S.R.L. del Distrito de Rio Negro, Provincia de Satipo, 2023
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TABLA 2

Caracteristicas del precio en la microempresa ferreteria ECOMEX'S S.R.L. del Distrito de

Rio Negro, Provincia de Satipo, 2023

PRECIO N %
La empresa debe desarrollar alguna estrategia de costo

Siempre 5 33.33
Casi siempre 7 46.67
A veces 3 20.00
Rara vez 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 15 100.00
Los productos que se comercializan son de calidad

Siempre 5 33.33
Casi siempre 6 40.00
A veces 4 26.67
Rara vez 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 15 100.00
Los clientes adquieren comodidad al momento de comprar un

producto o servicio

Siempre 5 33.33
Casi siempre 7 46.67
A veces 3 20.00
Rara vez 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 15 100.00
La empresa tiene un producto y servicio es de calidad

Siempre 6 40.00
Casi siempre 5 33.33
A veces 4 26.67
Rara vez 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 15 100.00

NOTA. Base de datos del cuestionario aplicado a los trabajadores de la microempresa

ferreteria ECOMEX’S S.R.L. del Distrito de Rio Negro, Provincia de Satipo, 2023
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Tabla 3
Caracteristicas de la conformidad en la microempresa ferreteria ECOMEX'S S.R.L. del
Distrito de Rio Negro, Provincia de Satipo, 2023

conformidad N %

Las comodidades de los clientes son prioridades

Siempre 5 33.33
Casi siempre 5 33.33
A veces 5 33.33
Rara vez 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 15 100.00
La empresa llega a satisfacer las necesidades de los clientes

Siempre 5 33.33
Casi siempre 7 46.67
A veces 3 20.00
Rara vez 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 15 100.00
La atencion al cliente es eficaz en todo momento

Siempre 5 33.33
Casi siempre 5 33.33
A veces 5 33.33
Rara vez 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 15 100.00

NOTA. Base de datos del cuestionario aplicado a los trabajadores de la microempresa

ferreteria ECOMEX’S S.R.L. del Distrito de Rio Negro, Provincia de Satipo, 2023
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Tabla 4
Caracteristicas de la planificacion en la microempresa ferreteria ECOMEX'S S.R.L. del
Distrito de Rio Negro, Provincia de Satipo, 2023

PLANIFICACION N %
la vision y la mision de la empresa se adecuan a la realidad

Siempre 8 53.33
Casi siempre 5 33.33
A veces 2 13.33
Rara vez 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 15 100.00
la empresa tiene un buen Proposito con sus trabajadores

Siempre 8 53.33
Casi siempre 1 6.67
A veces 6 40.00
Rara vez 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 15 100.00
se debe Implementar productos la empresa

Siempre 5 33.33
Casi siempre 4 26.67
A veces 6 40.00
Rara vez 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 15 100.00
la empresa planea traer productos nuevos en la ferreteria

Siempre 4 26.67
Casi siempre 9 60.00
A veces 2 13.33
Rara vez 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 15 100.00

NOTA. Base de datos del cuestionario aplicado a los trabajadores de la microempresa
ferreteria ECOMEX’S S.R.L. del Distrito de Rio Negro, Provincia de Satipo, 2023
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Tabla §
Caracteristicas de la direccion en la microempresa ferreteria ECOMEX'S S.R.L. el
Distrito de Rio Negro, Provincia de Satipo, 2023

DIRECCION N %

la empresa toma de decisiones de sus productos

Siempre 4 26.67
Casi siempre 9 60.00
A veces 2 13.33
Rara vez 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 15 100.00
la empresa tiene una buena categoria de sus productos

Siempre 7 46.67
Casi siempre 6 40.00
A veces 2 13.33
Rara vez 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 15 100.00
la empresa tiene un buen liderazgo

Siempre 5 33.33
Casi siempre 6 40.00
A veces 4 26.67
Rara vez 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 15 100.00

Nota: base de datos del cuestionario aplicado a los trabajadores de la microempresa ferreteria
ECOMEX'S S.R.L. del Distrito de Rio Negro, Provincia de Satipo, 2023.
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Tabla 6

Caracteristicas del control en la microempresa ferreteria ECOMEX'S S.R.L. del Distrito

de Rio Negro, Provincia de Satipo, 2023

CONTROL N %
hace un buen seguimiento de sus controles de productos

Siempre 2 13.33
Casi siempre 11 73.33
A veces 2 13.33
Rara vez 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 15 100.00
la empresa tiene un buen Modelo a trabajar con sus trabajadores

Siempre 5 33.33
Casi siempre 8 53.33
A veces 2 13.33
Rara vez 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 15 100.00
la empresa tiene registros de la extension de sus labores

Siempre 8 53.33
Casi siempre 6 40.00
A veces 1 6.67
Rara vez 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 15 100.00

Nota: base de datos del cuestionario aplicado a los trabajadores de la microempresa ferreteria

ECOMEX'S S.R.L. del Distrito de Rio Negro, Provincia de Satipo, 2023.
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V. DISCUSION

Objetivo especifico 1: Describir las caracteristicas del comprador en la
microempresa ferreteria ECOMEX'’S S.R.L. del Distrito de Rio Negro, Provincia de
Satipo, 2023.

Informacion presentada en la tabla 1. Caracteristicas del comprador en la
microempresa ferreteria ECOMEX'’S S.R.L. del Distrito de Rio Negro, Provincia de
Satipo, 2023.

La empresa tiene claro lo que piensa el cliente: El 53% de los trabajadores indicaron que
siempre la empresa tiene claro lo que piensa el cliente. estos resultados coinciden con
Carracedo y Mantilla, (2022) en su tesis Titulada El marketing digital: estrategia para el
posicionamiento de las pymes del sector cosmético en la ciudad de Barranquilla, encontrd
que el 57% de la empresa estan totalmente de acuerdo en implementar el marketing de
contenido como estrategia para persuadir al cliente. de la misma manera coinciden los
resultados con Atrip, Corral, Meza, Clemens y Gatelum (2022) en su articulo de revista de la
universidad de Sonora- Colombia titulado: E/ Marketing Digital y su Influencia en las Pymes
aplicado en una empresa de vidrios y aluminios en Huatabampo, Sonora, encontrd que el
65% de las organizaciones se manifiesta que siempre ha publicado que las necesidades de
sus clientes son gracias a los comentarios que van dejando el usuario en las redes sociales
que utilizan. Se va observando que la empresa tiene claro lo que piensa el cliente, es decir
que la empresa tiene claro lo que va pensando el cliente para que vaya a comprar los

productos a la empresa y se pueda atender con amabilidad y rapidez.

La empresa conoce bien al cliente: El 47% indicaron que siempre la empresa conoce bien
al cliente. estos resultados van coincidiendo con Pincay y Parra (2020) en su tesis titulada
Gestion de la calidad en el servicio al cliente de las PYMES comercializadoras. Una mirada
en Ecuador, se encontro que el 100% conocen el termino atencion al cliente, del mismo
modo, también coinciden con Apolinario (2023) en su tesis titulada Propuesta de mejora de
la calidad de servicio en la atencion al cliente en la pequefia empresa distribuidora ferretera
Gorrioncito E.ILR.L., distrito de Mazamari, Satipo, 2023, se encontr6 que el 60% nos comenta

que casi siempre la empresa percibe que el cliente encuentra el producto siempre que lo
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solicita con un minimo esfuerzo. Se va observando que la empresa si conoce a sus clientes
de esta manera la empresa tenga ideas que pueden comprar, sin embargo, menos de la mitad

indico que siempre conocen bien al cliente.

La empresa siempre escucha al cliente: el 33% indicaron que siempre, casi siempre y a
veces la empresa siempre escucha al cliente, estos resultados van coincidiendo con Huaringa
(2023) en su tesis titulada Calidad de servicio para la satisfaccion del cliente en la micro
empresa, restaurant Mary del distrito de Satipo, 2022, se encontr6 que el 74% nos infiere
que algunas veces si, algunas veces no, el cliente es atendido de acuerdo a lo que necesita y
se brinda alternativas de solucidn, de la misma manera, también coinciden con Gomez (2022)
en su tesis titulada Calidad del servicio como factor relevante en la gestion de calidad y plan
de mejora en las micro y pequerias empresas rubro grifos del distrito de Satipo, 2022, en el
distrito de satipo, se encontrd que el 66.7% nos indica que muy pocas veces, la empresa tiene
una atencion al cliente eficiente para sus clientes. se va observandose que la gran mayoria
esta indecisa cuando la empresa escucha al cliente. de la misma forma la gran parte nos infiere
que estan de acuerdo que el cliente brinda y necesita una solucion a la hora que busca los

productos en la empresa.

Objetivo especifico 2: Definir las caracteristicas del precio en la microempresa

ferreteria ECOMEX'S S.R.L. del Distrito de Rio Negro, Provincia de Satipo, 2023.

Informacion presentada en la tabla 2. Caracteristicas del precio en la microempresa

ferreteria ECOMEX'S S.R.L. del Distrito de Rio Negro, Provincia de Satipo, 2023

La empresa debe desarrollar algina estrategia de costo: EL 47% de los trabajadores
indicaron que casi siempre la empresa debe desarrollar alguna estrategia de costo. Estos
resultados van coincidiendo con Rojas (2023) en su tesis titulada La gestion del marketing
digital y el posicionamiento competitivo de las MYPES del sector comercio, rubro
Minimarket, distrito Rupa Rupa, Tingo Maria -2020. Se encontr6é que el 92,9% no utiliza
blogs como una de las estrategias digitales, de la misma manera, coinciden con Oviedo
(2020) en su tesis titulada Gestion de calidad con el uso del marketing y plan de mejora en

las micro y pequerias empresas sector comercio, rubro ferreterias en la avenida Pacifico,
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distrito de Nuevo Chimbote, provincia del Santa, 2018, se encontr6 que el 85% de los clientes
de las ferreterias de Querecotillo estan totalmente de acuerdo en que las estrategias son
buenas para las empresas. Los trabajadores de la empresa no son considerados en las
estrategias de costos que da la organizacion, se va esperando que tome una decision el gerente
de la empresa para tomen una buena estrategia de costos. De la misma manera las estrategias
se van aportando en otras investigaciones como un buen equipo hacia la empresa porque nos
da a conocer lo que se puede tener gracias a las estrategias que damos al monto de vender el

producto.

Los productos que se comercializan son de calidad: el 40% de los trabajadores indicaron
que casi siempre los productos que se comercializan son de calidad. Estos resultados van
coincidiendo con Pozo (2022) en su tesis titulada Marketing mix en las micro y pequerias
empresas del rubro comercializacion de café: caso empresa café carpintero del distrito de
Santa Rosa — Ayacucho, 2020. Se encontr6 que el 40% estan totalmente de acuerdo que en
lugares adquiere el producto y cual es su opinion de la comercializacion que realiza nuestra
empresa, de la misma manera, coinciden con Tipanquiza (2019) en su tesis titulada: La
gestion de calidad y la rentabilidad de las empresas del subsector comercial de la ciudad de
Quito, se encontrd que el 81% de los entes toman en cuenta la calidad de los productos al
momento que se seleccione sus proveedores. Los trabajadores de la empresa tienen que
comercializar los productos y que sean de calidad ya que la gran mayoria de los empleados
no creen que se debe de calidad para comercializar. El gerente de la empresa tiene que tomar

una decision para que comercialicen los productos de calidades.

Los clientes adquieren comodidad al momento de comprar un producto o servicio: el
47% de los trabajadores indicaron que casi siempre los clientes adquieren comodidad al
momento de comprar un producto o servicio. Estos resultados coinciden con Sayago (2021)
en su tesis titulada Propuesta de mejora del marketing mix como factor relevante para la
sostenibilidad de los emprendimientos en las micro empresas del sector comercio, rubro
venta de Café del distrito de Chanchamayo, Junin 2019, se encontrd que el 18% es referente
a que se establezca un desarrollo de producto de manera continua, de la misma manera,

coinciden con Apolinario (2023) en su tesis titulada Propuesta de mejora de la calidad de
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servicio en la atencion al cliente en la pequenia empresa distribuidora ferretera Gorrioncito
E.LR.L., distrito de Mazamari, Satipo, 2023. Se encontrd que el 40% indica que siempre y
algunas veces utiliza las redes sociales para poder ofrecer su producto a los clientes. El
trabajador tiene poca comodidad a la hora de laborar en la empresa y no esté incluido a la
hora de comprar los productos o servicios. De la misma manera nos indica que el trabajador

utiliza las redes sociales para que ofrezca sus productos.

La empresa tiene un producto y servicio es de calidad: el 40% de los trabajadores
indicaron que siempre la empresa tiene un producto y servicio es de calidad. Estos resultados
coinciden con Pareja y Salas (2019) en su tesis titulada Estudio de relacion entre el uso de
herramientas del marketing digital con el desarrollo de las PYMES ferreteras en el Peru. Se
encontrd que el 93,3% nos comenta que recogen el pedido es de servicio a entrega. De la
misma manera, coinciden con Mendez (2022) en su tesis titulada Caracterizacion de
capacitacion para la gestion de calidad en las micro y pequerias empresa sector comercio,
rubro abarrotes caso “Distibuidora Dex Aurelio” San Vicente, Carnete, 2019, se encontro
que el 50% de trabajadores opinan que estan acuerdo que la empresa brinde mejora continua
en el servicio 28 de distribucion. La empresa va teniendo en cuenta que no todos indican que
la empresa tiene un producto y un buen servicio de calidad hacia los clientes. De la misma

forma en otros estilos los servicios de entrega son de calidad ya que entrega oportunamente.

Objetivo especifico 3: Definir las caracteristicas de la conformidad en la
microempresa ferreteria ECOMEX'’S S.R.L. del Distrito de Rio Negro, Provincia de
Satipo, 2023.

Informacion presentada en la tabla 3. Caracteristicas de la conformidad en la
microempresa ferreteria ECOMEX’S S.R.L. del Distrito de Rio Negro, Provincia de
Satipo, 2023.

Las comodidades de los clientes son prioridades: El 33% de los trabajadores indicaron
que siempre, casi siempre y a veces las comodidades de los clientes son prioridades. Los
resultados coinciden con Inga (2022) en su tesis titulada Propuesta de mejora de marketing

digital, como factor relevante para la sostenibilidad de los emprendimientos en las MYPES

77




del sector comercio, rubro ferreterias del distrito de Satipo, Junin 2021. Se encontr6 que el
53,85% indica que los encuestados respondieron algunas veces la empresa prioriza la
administracion de recursos con el fin de generar rentabilidad. De la misma manera, coinciden
con Hurtado (2019) su tesis titulada Gestion por procesos administrativos y su incidencia en
la calidad de servicio en Mega Ferreteria Bonilla en el canton La Mana, provincia de
Cotopaxi, ario 2018. Se encontrd que el 56% comprendido por 9 empleados, frente a un

conflicto con los clientes opta por resolverlo manteniendo una linea de comunicacion abierta.

La empresa llega a satisfacer las necesidades de los clientes: el 47% de los trabajadores
indicaron que casi siempre la empresa llega a satisfacer las necesidades de los clientes. Se va
observando que la minoria de los trabajadores indicaron que estdn en duda si la empresa tiene
comodidades para sus clientes eso es prioridad para la empresa, de la misma forma, esto se

debe que se prioriza la administracion en el recurso de la rentabilidad de la empresa.

La atencion al cliente es eficaz en todo momento: el 33% de los trabajadores indicaron
que siempre, casi siempre y a veces la atencion al cliente es eficaz en todo momento. Los
resultados coinciden con Jines (2021) en su tesis titulada La gestion de calidad bajo el
enfoque en atencion al cliente en las micro y pequerias empresas del sector comercio, rubro
ventas de ropa jeans para dama, galeria Horizonte, La Victorial, 2018. Se encontrd que el
45% del mismo modo que se implica una atencidon que no garantiza las satisfacciones de los
clientes. De la misma manera, los resultados coinciden con Gémez (2022) en su tesis titulada
Calidad del servicio como factor relevante en la gestion de calidad y plan de mejora en las
micro y pequerias empresas rubro grifos del distrito de Satipo, 2022 en el distrito de satipo,
se encontro que el 66.7% nos indica que muy pocas veces, la empresa tiene una atencion al
cliente eficiente para sus clientes. La satisfaccion de los trabajadores es baja ya que no se
encuentran en acuerdo con las atenciones del cliente si es eficaz o no, de la misma forma en
otros sitios la atencion del cliente no va a garantizar la satisfaccion del cliente.

Objetivo especifico 4: Definir las caracteristicas de la planificacion en la
microempresa ferreteria ECOMEX'’S S.R.L. del Distrito de Rio Negro, Provincia de
Satipo, 2023
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Informacion presentada en la tabla 4. Caracteristicas de la planificacion en la
microempresa ferreteria ECOMEX’'S S.R.L. del Distrito de Rio Negro, Provincia de
Satipo, 2023

La vision y la mision de la empresa se adecuan a la realidad: El 53% de los
trabajadores manifestaron que siempre la vision y la mision de la empresa se adecuan a la
realidad. Estos resultados se contrastan con Llanto (2022) en su tesis titulada Marketing
digital como factor relevante para la gestion de calidad de las micro y pequenias empresas
del sector comercio, rubro venta al por menor de insumos agricolas en el distrito de Casma,
2020, se encontrd que el 96,67% tienen definido su mision y vision y valores. De la misma
forma, se contrastan con Oviedo (2020) en su tesis titulada Gestion de calidad con el uso del
marketing y plan de mejora en las micro y pequerias empresas sector comercio, rubro
ferreterias en la avenida Pacifico, distrito de Nuevo Chimbote, provincia del Santa, 2018, se
encontrd que el 90% de los clientes de las ferreterias de Querecotillo estan totalmente de
acuerdo en que se es importante la mision y vision en las empresas. La mayoria indica que la
mision y vision se va adecuando a la realidad de la empresa. Por ende, este respeto por la

mision y vision por una empresa es importante ya que ello es la cabeza de cualquier empresa.

La empresa tiene un buen propodsito con sus trabajadores: el 53% de los trabajadores
manifestaron que siempre la empresa tiene un buen propodsito con sus trabajadores. Estos
resultados se contrastan con Hurtado (2019) su tesis titulada Gestion por procesos
administrativos y su incidencia en la calidad de servicio en Mega Ferreteria Bonilla en el
canton La Mana, provincia de Cotopaxi, aiio 2018. Se encontro que el 56% nos indica que a
veces la parte administrativa efectué reuniones frecuentes con el propoésito de analizar a
situacion de la ferreteria. De la misma forma, se contrastan con Tipanquiza (2019) en su tesis
titulada: La gestion de calidad y la rentabilidad de las empresas del subsector comercial de
la ciudad de Quito. Se encontré que el 26% siempre se mide con los cumplimientos del
objetivo organizacional. Se va identificando que tiene un buen propdsito para la empresa y
sus trabajadores. De la misma manera, se va a encontrando que se confunde que los

propositos de la empresa sean administrativos y se va analizandose la situacion de la empresa.
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Se debe implementar productos la empresa: el 40% de los trabajadores que a veces
se debe implementar productos la empresa. Estos resultados se contrastan con Tipanquiza
(2019) en su tesis titulada: La gestion de calidad y la rentabilidad de las empresas del
subsector comercial de la ciudad de Quito. Se encontrd que el 24% de los entes siempre
implementan acciones para alcanzar los resultados planificados y las mejoras continuas. De
la misma forma, se contrastan con Cunya (2022) en su tesis titulada Caracterizacion de la
comunicacion interna como factor relevante para la gestion de calidad en las micro y
pequerias empresas del sector comercio, rubro prendas de vestir, distrito Sullana, 2019. Se
encontrd que el 50% afirma que casi siempre presentan dificultades para implementar la
gestion de calidad. Se identificd que la empresa va implementandose nuevos productos, de
la misma manera, se va implementandose en las acciones que se debe alcanzar los resultados

planificado que se van trazando la empresa a sus trabajadores.

Planea traer productos nuevos en la ferreteria: el 60% de los trabajadores
manifestaron que casi siempre la empresa planea traer productos nuevos en la ferreteria. Esto
se contrasta con Pozo (2022) en su tesis titulada Marketing mix en las micro y pequerias
empresas del rubro comercializacion de café: caso empresa café carpintero del distrito de
Santa Rosa — Ayacucho, 2020, se encontrd que el 39% estan totalmente de acuerdo con el
consumo de café y la calidad de los productos en el mercado. Se contrasta con Atrip, Corral,
Meza, Clemens y Gatelum (2022) en su articulo a titulado: E/ Marketing Digital y su
Influencia en las Pymes aplicado en una empresa de vidrios y aluminios en Huatabampo,
Sonora. se encontrd que el 80% del ente se dedica a la compra y venta de productos ya
elaborados. Los trabajadores indican que se traiga nuevos productos a la empresa para que
se pueda implementar nuevos productos, de la misma forma, los trabajadores van generando

que los productos se han de calidad en la empresa para las ventas de los productos.

Objetivo especifico 5: Definir las caracteristicas de la direccion en la
microempresa ferreteria ECOMEX'S S.R.L. del Distrito de Rio Negro, Provincia de
Satipo, 2023
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Informacion presentada en la tabla S. caracteristicas de la direccion en la
microempresa ferreteria ECOMEX'S S.R.L. del Distrito de Rio Negro, Provincia de
Satipo, 2023

La empresa toma decisiones de sus productos: El 60% de los trabajadores indicaron
que casi siempre la empresa toma decisiones de sus productos. Estos resultados se contrastan
con lo encontrado por Hurtado (2019) su tesis titulada Gestion por procesos administrativos
y su incidencia en la calidad de servicio en Mega Ferreteria Bonilla en el canton La Mana,
provincia de Cotopaxi, aiio 2018. En donde se evidencio que el 69% nos indica que siempre
se toma en cuenta su opinion al momento de efectuar la toma de decisiones, de igual forma
fue hallado por Huaringa (2023) en su tesis titulada Calidad de servicio para la satisfaccion
del cliente en la micro empresa, restaurant Mary del distrito de Satipo, 2022, en donde se
evidencio que el 52% nos indica que algunas veces si, algunas veces no, el personal es
paciente a la hora de tomar los pedidos. los trabajadores nos van indicando que la gran parte
de los clientes van toméandose unas buenas decisiones de los productos que hay en la empresa.
De la misma manera, la empresa va tomando opiniones a la hora que se compre nuevos
productos para la empresa y asi los trabajadores sepan que productos nuevos hay en la

empresa.

La empresa tiene una buena categoria de sus productos: El 47% de los trabajadores
indicaron que siempre la empresa tiene una buena categoria de sus productos. Estos
resultados se contrastan con lo encontrado por Pozo (2022) en su tesis Marketing mix en las
micro y pequenias empresas del rubro comercializacion de café: caso empresa café
carpintero del distrito de Santa Rosa — Ayacucho, 2020. En donde se evidencio que el 39%
estan totalmente de acuerdo con el consumo de café¢ y la calidad de los productos en el
mercado, de igual forma fue hallado por Apolinario (2023) en su tesis titulada Propuesta de
mejora de la calidad de servicio en la atencion al cliente en la pequeiia empresa
distribuidora ferretera Gorrioncito E.I.R.L., distrito de Mazamari, Satipo, 2023, En donde
se evidencio que el 60% nos comenta que muy pocas veces ha desarrollado estratégicas BTL-
BELOW THE Line para publicitar los productos de la empresa. La empresa tiene una buena

categoria de sus productos ya que la empresa compra productos de alta calidad y de la mejor
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marca reconocida. Por lo contrario, en la empresa se va evidencia que los productos se han
de alta calidad para el mercadeo y asi poder ser una empresa reconocida por los clientes que

compren nuestros productos.

La empresa tiene un buen lider: el 40% de los trabajadores indicaron que casi siempre
la empresa tiene un buen liderazgo. Estos resultados se contrastan con lo encontrado por
Hurtado (2019) su tesis titulada Gestion por procesos administrativos y su incidencia en la
calidad de servicio en Mega Ferreteria Bonilla en el canton La Manda, provincia de Cotopaxi,
arnio 2018. En donde se evidencio que el 100% nos indica que es democratico y estd acorde a
su criterio que tipo de liderazgo se ejerce en la ferreteria Bonilla. De la misma manera fue
hallado por Inga (2022) en su tesis titulada Propuesta de mejora de marketing digital, como
factor relevante para la sostenibilidad de los emprendimientos en las MYPES del sector
comercio, rubro ferreterias del distrito de Satipo, Junin 2021, en donde se evidencio que el
53,85% indica que los encuestados respondieron algunas veces la empresa prioriza la
administracion de recursos con el fin de generar rentabilidad. El liderazgo es baja por parte
del gerente de la empresa, por otro lado, nos dan a conocer que hay lideres que se dedican en
que se dirija bien la empresa y sea democratico con todos los trabajadores de la empresa muy

que tenga un criterio a la hora de dirigir.

Objetivo especifico 6: Definir las caracteristicas del control en la
microempresa ferreteria ECOMEX'S S.R.L. del Distrito de Rio Negro, Provincia de
Satipo, 2023.

Informacion presentada en la tabla 6. caracteristicas del control en la
microempresa ferreteria ECOMEX'S S.R.L. del Distrito de Rio Negro, Provincia de
Satipo, 2023.

Hace un buen seguimiento de sus controles de sus productos: El 73% de los
trabajadores indicaron que casi siempre hace un buen seguimiento de sus controles de
productos. Estos resultados se contrastan con lo encontrado por Pozo (2022) en su tesis
Marketing mix en las micro y pequeiias empresas del rubro comercializacion de café: caso

empresa café carpintero del distrito de Santa Rosa — Ayacucho, 2020. en donde se evidencio
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que el 30% estan desacuerdo con nuestra gestion y control de los canales es adaptado a los
clientes. De la misma manera fue hallado por Gémez (2022) en su tesis titulada Calidad del
servicio como factor relevante en la gestion de calidad y plan de mejora en las micro y
pequerias empresas rubro grifos del distrito de Satipo, 2022 en el distrito de satipo. en donde
se evidencio que el 55,6% nos refiere que algunas veces, lleva un adecuado control de su
proceso de ventas y atencion. Se va observando que la empresa tiene un buen control de sus
productos para que no se encuentren en mal estado. Por otro lado, los trabajadores no van

teniendo una buena gestion y control de otros productos de la empresa.

La empresa tiene un buen modelo a trabajar con sus trabajadores: el 53% de los
trabajadores indicaron que casi siempre la empresa tiene un buen modelo a trabajar con sus
trabajadores. Estos resultados se contrastan con lo encontrado por Apolinario (2023) en su
tesis titulada Propuesta de mejora de la calidad de servicio en la atencion al cliente en la
pequeiia empresa distribuidora ferretera Gorrioncito E.LR.L., distrito de Mazamari, Satipo,
2023, en donde se evidencio que el 40% nos infiere que algunas veces posee la empresa un
modelo de servicio al cliente. De la misma manera fue hallado por Tipanquiza (2019) en su
tesis titulada: La gestion de calidad y la rentabilidad de las empresas del subsector comercial
de la ciudad de Quito, en donde se evidencio que el 52% mencionaron que si trabajan con
estandares de calidad. Se va observandose que la empresa tiene casi siempre un modelo de
trabajar que por parte del lider ya que ¢l es el que comanda a todos en la empresa. En otros
estilos de la empresa posee un modelo de trabajo. Y mencionan que van trabajando por

estandares de calidades de la empresa.

La empresa tiene registros de la extension de sus labores: el 53% de los trabajadores
indicaron que siempre la empresa tiene registros de la extension de sus labores. Estos
resultados se contrastan con lo encontrado por Hurtado (2019) su tesis titulada Gestion por
procesos administrativos y su incidencia en la calidad de servicio en Mega Ferreteria
Bonilla en el canton La Mana, provincia de Cotopaxi, ario 2018. en donde se evidencio que
el 56% nos indica que el area de trabajo que elabora es la bodega. De la misma manera fue
hallado por Goémez (2022) en su tesis titulada Calidad del servicio como factor relevante en

la gestion de calidad y plan de mejora en las micro y pequenias empresas rubro grifos del
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distrito de Satipo, 2022 en el distrito de satipo, en donde se evidencio que el 66,7% indica
que muy pocas veces, la empresa busca estrategias para conocer la aceptacion de sus clientes
y poder satisfacer sus necesidades. La empresa va teniendo una agenda de las labores de
todos los trabajadores que hacen durante el dia, por otro lado, los trabajadores trabajan en
una sola area, de la misma manera, otras empresas buscan pocas veces las estrategias para
las aceptaciones de satisfacer a los clientes.

Objetivo especifico 7: Elaborar la propuesta de mejora del marketing digital en la
gestion de calidad en la microempresa ferreteria ECOMEX’S S.R.L. del Distrito de
Rio Negro, Provincia de Satipo, 2023.

PLAN DE MEJORA
1. Datos generales

Ruc: 20568904916

Razoén social: ECOMEX'S S.R.L.

Direccion: CAR. MARGINAL MZA. 03 LOTE. E URB. RIO NEGRO (572764726 A 2
CDRA POLICIA ECOLOGICA) JUNIN - SATIPO - RIO NEGRO

2. Mision

Satisfacer las necesidades de la comunidad en la comercializacion de materiales para
la construccion, la industria y el hogar, con la mejor calidad, garantia y al menor precio, a

través de la excelencia en el servicio al cliente.
3. Vision
Ser lideres en el mercado nacional en las comercializaciones de las materias de

construccion la industria y el hogar, satisfaciendo oportunamente los requerimientos del

cliente.

4. Objetivos
e Trabajo en equipo con todos los trabajadores y planificado
e Mejorar la participacion de los trabajadores a un 100% dando capacitaciones a todos

los trabajadores.
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Personal limitado para los desarrollos del rea de carga aumentar mas trabajadores en
el area correspondiente.
. Productos y/o servicios

e Venta de cementos

e Pinturas
e Fierros

e Combas
e C(Clavos

e Martillos
e Arena

e Tubos

e Alambres
e Picos
e Lampas

. Organigrama

GERENTE
GENERAL

SECRETARIA DEL
GERENTE

AUXIALIAR CONTABLE VENDEDOR

Elaborado por el investigador de la tesis
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CARGO
ESTRUCTURADO

GERENTE

PERFIL

Administrar, programar, dirigir, planificar, supervisar los productos que
llegan a la empresa.
Supervisar las actividades de los trabajadores

Coordinar y fortalecer los planes de trabajo durante el dia

FUNCIONES

Es responsable de la empresa ECOMEX’S S.R.L. da los cumplimientos de

las funciones asignadas a cada trabajador de la empresa y la conservacion. Y

va planificando los trabajos durante el dia.

CARGO

SECRETARIA DEL GERENTE

PERFIL

Técnico en administracion o Lic. en administracion u otro estudio acorde
la especialidad del area que indiqué.
Experiencia de un afio a mas.

Conocimiento basico de informatica

FUNCIONES

Ordenar, clasificar, codificar, archivar, mantener y actualizar los archivos
documentales y digitales de la Oficina, asi como cuidar de su
conservacion, proteccion y confidencialidad de los mismos.

Preparar la agenda de las citas y reuniones protocolares o de trabajo
correspondientes, controlando y realizando los seguimientos
correspondientes a las actividades de tratamiento de la ferreteria.
Atender y orientar al piblico sobre consultas y gestiones por realizar en

lo que respecta a la ejecucion de Actividades de la ferreteria.

CARGO

AUXILIAR CONTABLE

PERFIL

Egresado, bachiller o Lic. en contabilidad u otro estudio acorde la
especialidad del area que indiqué.
Experiencia de un afio a mas.

Conocimiento basico de informatica
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FUNCIONES

e Ordenar, clasificar, codificar, archivar, mantener y actualizar los archivos
documentales y digitales de la Oficina, asi como cuidar de su
conservacion, proteccion y confidencialidad de los mismos

e Realizar el seguimiento los documentos que ingresan y egresan de la

oficina, e informar su estado de tramite.

CARGO VENDEDOR
PERFIL e Secundaria completa u acorde a la especialidad del area que indique
e Con o sin experiencia
e Conocimiento basico en los productos de la empresa que ofrece
FUNCIONES e Ordenar, clasificar los productos de la empresa

e (Conocimiento de la empresa, de los productos y servicios

e Ayudar al cliente a que elija los productos que van a comprar.

7. Diagnostico General

FORTALEZAS DEBILIDADES
Al 1. Alternativa del producto 1. Incapacidad en el manejo de
AE 2. Servicios de los clientes inventarios
3. Calidades de los productos 2. Pocos incentivos
4. Bajos y estaticos en los precios de
los productos

OPORTUNIDADES FO DO
Posicionamientos Se va obteniendo los renombres de Se va sistematizando nuestra

Busquedas de un
nuevo mercado

Expansion

las ferreterias siendo las
trabajadoras, responsabilidad y

sociables

organizacion para ser reconocido
por la web con los dominios

propios
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4. Desarrollos del

2. Tener empeio a la hora de trabajar | 2.

Se va creando el método y

producto 3. Promover la accion para que se estrategia para sustentar
brinde el servicio y producto de 3. Se va mejorando los desempefios
calidad de los trabajadores
AMENAZAS FA DA
1. Inseguridad 1. Se va adquiriendo grandes 1. Se va mejorando los desempeios

2. Competencias con

variedades del producto para que

ante el mercado

otras empresas se satisfaga al cliente. 2. Capacitaciones
3. Desempleos 2. Se va mejorando los desempetios
4. Cambio dela de la funcion
necesidad y gusto del | 3. Se va manteniendo las
consumidor comunicaciones entre el duefio —
cliente
8. Indicadores de marketing digital
Indicador Problema Causa
Clientes El 53% de los trabajadores indicaron que | Pocos de los trabajadores saben
siempre la empresa tiene claro lo que piensa el | lo que piensa el cliente.
cliente.
Conocimiento el 47% indicaron que siempre la empresa conoce | Los trabajadores no  estan
bien al cliente. conociendo a los clientes.
Escuchar El 33% indicaron que siempre, casi siempre y a | Los trabajadores no tienen buena

veces la empresa escucha al cliente.

comunicacion entre ellos.
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Péagina web

EL 47% de los trabajadores indicaron que casi
siempre la empresa debe desarrollar alguna
estrategia de costo

Falta de estrategias de costo.

Precios El 40% de los trabajadores indicaron que casi | Los productos de la empresa no
siempre los productos que se comercializan son | siempre son de calidad.
de calidad.

Costo El 47% de los trabajadores indicaron que casi | No tienen mucha comodidad los

siempre los clientes adquieren comodidad al
momento de comprar un producto o servicio

clientes al comprar

Servicio de calidad

El 40% de los trabajadores indicaron que
siempre la empresa tiene un producto y servicio
es de calidad.

La organizacién no siempre tiene
los servicios de calidades.

Comodidades El 33% de los trabajadores indicaron que | La empresa esta en duda sobre la
siempre, casi siempre y a veces las comodidades | comodidades de los cliente si es
de los clientes son prioridades de prioridad.

Escuchar El 33% indicaron que siempre, casi siempre y a | Los trabajadores no tienen buena
veces la empresa escucha al cliente. comunicacion entre ellos.

Péagina web EL 47% de los trabajadores indicaron que casi | Falta de estrategias de costo.

siempre la empresa debe desarrollar alguna
estrategia de costo

9. Problemas

Problema

Surgimiento del problema

El 53% de los trabajadores indicaron que siempre la
empresa tiene claro lo que piensa el cliente.

cliente.

Pocos de los trabajadores saben lo que piensa el

al cliente.

el 47% indicaron que siempre la empresa conoce bien

Los trabajadores no estdn conociendo a los clientes.

El 33% indicaron que siempre, casi siempre y a veces
la empresa escucha al cliente.

entre ellos.

Los trabajadores no tienen buena comunicacioén

EL 47% de los trabajadores indicaron que casi siempre
la empresa debe desarrollar alguna estrategia de costo

Falta de estrategias de costo.
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El 40% de los trabajadores indicaron que casi siempre
los productos que se comercializan son de calidad.

Los productos de la empresa no siempre son de
calidad.

El 47% de los trabajadores indicaron que casi siempre
los clientes adquieren comodidad al momento de
comprar un producto o servicio

No tienen mucha comodidad los clientes al
comprar

El 40% de los trabajadores indicaron que siempre la
empresa tiene un producto y servicio es de calidad.

La organizacién no siempre tiene los servicios de
calidades.

El 33% de los trabajadores indicaron que siempre, casi
siempre y a veces las comodidades de los clientes son
prioridades

La empresa estd en duda sobre la comodidades de
los cliente si es de prioridad.

El 33% indicaron que siempre, casi siempre y a veces
la empresa escucha al cliente.

Los trabajadores no tienen buena comunicacioén
entre ellos.

EL 47% de los trabajadores indicaron que casi siempre
la empresa debe desarrollar alguna estrategia de costo

Falta de estrategias de costo.

10. Establecer soluciones

Indicador Problema

Acciones de mejora

Clientes El 53% de los trabajadores
indicaron que siempre la empresa
tiene claro lo que piensa el cliente.

Dar charlas a los trabajadores para que puedan
tratar bien a los clientes o que sepan que es lo que
van a comprar en la empresa y no se retiren a otra
empresa.

Conocimiento el 47% indicaron que siempre la
empresa conoce bien al cliente.

Aplicar técnicas de reconocimientos de personas o
poner sus nombres de los clientes en un cuaderno
de apuntes para no olvidarse de los clientes.

Escuchar El 33% indicaron que siempre, casi
siempre y a veces la empresa
escucha al cliente.

Atender a los clientes por orden de llegada para que
no se vayan a potra empresa a ser sus compras,
darles el catdlogo de los productos de la empresa
para que ellos hagan sus pedidos mas rapidos.

Péagina web EL 47% de los trabajadores
indicaron que casi siempre la
empresa debe desarrollar alguna
estrategia de costo

Se debe tomar mediadas bien drasticas sobre las
estrategias de costos, poner los productos en oferta
0 a bajos precios para que los clientes compren los
productos rapido.

Precios El 40% de los trabajadores
indicaron que casi siempre los

La empresa debe de traer productos de buena
calidad para sus clientes.
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productos que se comercializan
son de calidad.

Costo El 47% de los trabajadores
indicaron que casi siempre los
clientes adquieren comodidad al

Aplicar las comodidades al momento que los
clientes compren sus productos o servicios que
brinden la

tiene un producto y servicio es de
calidad.

momento de comprar un producto | organizacion.

0 servicio
Servicio de | EI 40% de los trabajadores | La organizacion debe evaluar los productos y
calidad indicaron que siempre la empresa | servicios son de calidad.

Comodidades El 33% de los trabajadores
indicaron que siempre, casi
siempre y a veces las comodidades
de los clientes son prioridades

Evaluar las existencia de las comodidades si es de
prioridad

Escuchar El 33% indicaron que siempre, casi
siempre y a veces la empresa
escucha al cliente.

Atender a los clientes por orden de llegada para que
no se vayan a potra empresa a Ser sus compras,
darles el catdlogo de los productos de la empresa
para que ellos hagan sus pedidos mas rapidos.

Pagina web EL 47% de los trabajadores
indicaron que casi siempre la
empresa debe desarrollar alguna
estrategia de costo

Se debe tomar mediadas bien drasticas sobre las
estrategias de costos, poner los productos en oferta
0 a bajos precios para que los clientes compren los
productos rapido.

11. Recursos para la implementacion de las estrategias

Estrategias Humanos

Economic | Tecnologicos | Tiempo
os

Dar charlas a los trabajadores para que | Gerente/colabor | s/500.00 Computadora | 10 dias

puedan tratar bien a los clientes o que | ador
sepan que es lo que van a comprar en la
empresa y no se retiren a otra empresa.

s y
proyectores

Aplicar técnicas de reconocimientos de | Gerente/colabor | s/500.00 Computadora | 10 dias

personas o poner sus nombres de los | ador
clientes en un cuaderno de apuntes para no
olvidarse de los clientes.

§ y
proyectores
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Atender a los clientes por orden de llegada | Gerente/colabor | s/500.00 Computadora | 15 dias
para que no se vayan a potra empresa a ser | ador ] y
sus compras, darles el catdlogo de los proyectores
productos de la empresa para que ellos
hagan sus pedidos mas rapidos.
Se debe tomar mediadas bien drasticas | Gerente/colabor | s/500.00 Computadora | 15 dias
sobre las estrategias de costos, poner los | ador S y
productos en oferta o a bajos precios para proyectores
que los clientes compren los productos
rapido.
La empresa debe de traer productos de | Gerente/colabor | s/500.00 Computadora | 05 dias
buena calidad para sus clientes. ador s y
proyectores
Aplicar las comodidades al momento que | Gerente/colabor | s/500.00 Computadora | 05 dias
los clientes compren sus productos o | ador ] y
servicios que brinden la proyectores
organizacion.
La organizacion debe evaluar los | Gerente/colabor | s/500.00 Computadora | 10 dias
productos y servicios son de calidad. ador S y
proyectores
Evaluar las existencia de las comodidades | Gerente/colabor | s/500.00 Computadora | 10 dias
si es de prioridad ador s y
proyectores
Atender a los clientes por orden de llegada | Gerente/colabor | s/500.00 Computadora | 10 dias
para que no se vayan a potra empresa a ser | ador ] y
sus compras, darles el catdlogo de los proyectores
productos de la empresa para que ellos
hagan sus pedidos mas répidos.
Se debe tomar mediadas bien drasticas | Gerente/colabor | s/500.00 Computadora | 10 dias
sobre las estrategias de costos, poner los | ador ] y
productos en oferta o a bajos precios para proyectores
que los clientes compren los productos
rapido.
Total $/5,000.00
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VI. CONCLUSIONES

Se elabor6 la propuesta de mejora del marketing digital para la gestion de calidad en
la microempresa ferreteria ECOMEX’S S.R.L. del Distrito de Rio Negro, en este sentido
dicha propuesta se realizd porque los clientes, los conocimientos, escuchar, pagina web,
precios, costo, servicio de calidad, comodidades, satisfacciones, atencion, mision y vision,
implementos, planeaciones, toma de decision, categoria, liderazgo, comportamientos,
seguimiento, modelo de trabajar, empadronamiento de dimensiones para que los trabajadores
se vayan sintiendo mas comprometido con los cumplimientos de las mestas de la

organizacion.

Los trabajadores indicaron que siempre la empresa tiene claro que piensa el cliente,
siempre la empresa conoce bien a su cliente, siempre, casi siempre y a veces la empresa
escucha al cliente. Los trabajadores consideren que la empresa tiene claro lo que piensa el
cliente, ademas se encuentra en duda si conoce bien al cliente; se encuentra en dudas los

trabajadores si escuchar o no al cliente a ahora que compre los productos.

Los trabajadores indicaron que siempre la empresa debe desarrollar alguna estrategia
de costo, siempre los productos que se comercializa son de calidad, casi siempre los clientes
adquieren comodidad al momento de comprar un producto o servicio, siempre la empresa
tiene un producto y servicio es de calidad. Se puede decir que la empresa tiene escases de
estrategias de costos. Esto nos indica que los trabajadores comercializan productos sin
calidad, no toman ideas para que los clientes se sientan comodos al momento que compre un
producto o servicio y el trabajador indica que la empresa tiene pocos productos y servicios

de calidades.

Los trabajadores indicaron que siempre, casi siempre y a veces las comodidades de
los clientes son prioridades, que casi siempre la empresa llega a satisfacer las necesidades de
los clientes, siempre, casi siempre y a veces la atencion al cliente es eficaz en todo momento.
Los trabajadores estan en dudad al momento de las comodidades del cliente sean de prioridad.
Los trabajadores no llegan a satisfacer las necesidades del cliente, del mismo modo se

encuentran en duda si la atencion de los clientes es de prioridad o no.
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Los trabajadores indicaron que siempre la vision y la mision de la empresa se adecuan
a la realidad, siempre la empresa tiene un buen proposito con sus trabajadores, a veces se
debe implementar productos la empresa, casi siempre la empresa planea traer productos
nuevos en la ferreteria. Los trabajadores indican que la mision y vision se va adecuando a la
empresa. Se va manifestandose que la empresa tiene un buen proposito para sus trabajadores.
Los trabajadores no van implementandose nuevos productos a la empresa. La empresa se

manifiesta que si va planeando traer nuevos productos a la organizacion.

Los trabajadores indicaron que casi siempre la empresa toma decisiones de sus
productos, siempre la empresa tiene una buena categoria de sus productos, casi siempre la
empresa tiene un buen liderazgo. Los trabajadores indican que la empresa va tomandose unas
buenas decisiones en la hora de comprar productos, de la misma manera, la empresa tiene
una buena categoria en sus productos, los trabajadores indican que no siempre tiene un buen

liderazgo.

Los trabajadores indicaron que casi siempre hace un buen seguimiento de sus
controles de productos, casi siempre la empresa tiene un buen modelo a trabajar con sus
trabajadores, siempre la empresa tiene registros de la extension de sus labores. Los
trabajadores indican que la empresa tiene unos buenos seguimientos de los controles de sus
productos, los trabajadores no se encuentran a gusto con el modelo de trabajo de la empresa,

la empresa va tiendo un registro de labores durante el dia de todos sus trabajadores.

Se elabord una propuesta de mejora en la base de los resultados de la investigacion
con la finalidad que se mejore el marketing digital y la gestion de calidad, de esta manera se
logré que los clientes, los conocimientos, escuchar, pagina web, precios, costo, servicio de
calidad, comodidades, satisfacciones, atencion, mision y vision, implementos, planeaciones,
toma de decision, categoria, liderazgo, comportamientos, seguimiento, modelo de trabajar,
empadronamiento de dimensiones para que los trabajadores se vayan sintiendo mas

comprometido con los cumplimientos de las mestas de la organizacion.
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VII. RECOMENDACIONES

Seguir analizando e indagando los distintos problemas que hay en el marketing digital
y gestion de calidad en la microempresa ferreteria ECOMEX’S S.R.L. del Distrito de Rio
Negro, puesto que es necesario que se mejore los clientes, los conocimientos, escuchar,
pagina web, precios, costo, servicio de calidad, comodidades, satisfacciones, atencion,
misiéon y vision, implementos, planeaciones, toma de decision, categoria, liderazgo,
comportamientos, seguimiento, modelo de trabajar, empadronamiento de dimensiones para
que los trabajadores se vayan sintiendo mas comprometido con los cumplimientos de las

mestas de la organizacion.

Crear espacios para los trabajadores consideren que la empresa tiene claro lo que
piensa el cliente, ademas se encontrando en duda si conoce bien al cliente; se encuentra en

duda que el trabajador si escucha o no al cliente a ahora que compre los productos.

Desarrollar si la empresa tiene escases de estrategias de costos. Esto nos indica que
los trabajadores comercializan productos sin calidad, no toman ideas para que los clientes se
sientan comodos al momento que compre un producto o servicio y el trabajador indica que

la empresa tiene pocos productos y servicios de calidades.

Desarrollar si los trabajadores estan en dudad al momento de las comodidades del
cliente sean de prioridad. Los trabajadores no llegan a satisfacer las necesidades del cliente,

del mismo modo se encuentran en duda si la atencion de los clientes es de prioridad o no.

Realizar si la mision y vision se va adecuando a la empresa. Se va manifiesta que la
empresa tiene un buen propdsito para sus trabajadores. Los trabajadores no van
implementandose nuevos productos a la empresa. La empresa se manifiesta que si va

planeando traer nuevos productos a la organizacion.

Realizar si los trabajadores indican que la empresa va tomandose unas buenas
decisiones en la hora de comprar productos, de la misma manera, la empresa tiene una buena

categoria en sus productos, los trabajadores indican que no siempre tiene un buen liderazgo.
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Desarrollar si los trabajadores indican que la empresa tiene unos buenos seguimientos
de los controles de sus productos, los trabajadores no se encuentran a gusto con el modelo de
trabajo de la empresa, la empresa va tiendo un registro de labores durante el dia de todos sus

trabajadores.

Se va implementar la propuesta de mejora que fue elaborado en base a los resultados

de la investigacion
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Anexo 02 Instrumento de recoleccion de informacion

INSTRUCCIONES: A continuacion, le presentamos las preguntas, le solicitamos que frente a ellas exprese
su opinion personal, considerado que no existen respuestas correctas ni incorrectas, marcar con un aspa (X)
en la hoja de respuestas aquella que mejor exprese su punto de visto, de acuerdo a las siguientes alternativos.
Respecto a la variable: marketing mix

Escala:

Siempre 5

Casi siempre 4

A veces 3
Rara vez 2
Nunca 1
Dimension 1: Comprador 1 2 3 4 5

(Consideras que la empresa tiene claro lo que

piensa el cliente?

(Consideras que la empresa conoce bien al

cliente?

(Consideras que la empresa siempre escucha

al cliente?

Dimension: 2 Precio

[conseguir que la empresa debe desarrollar

alguna estrategia de costo?

(considera que los productos que se

comercializan son de calidad?

(considera que los clientes adquieren
comodidad al momento de comprar un

producto o servicio?
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JUd., cree que la empresa tiene un producto

y servicio es de calidad?

Dimension: 3 Conformidad

(Con que frecuencia cree Ud. que las

comodidades de los clientes son prioridades?

[considera que la empresa llega a satisfacer

las necesidades de los clientes?

(Considera que la atencion al cliente es eficaz

en todo momento ?

Respecto a la variable gestion de calidad
Escala:
Siempre 5

Casi siempre 4

A veces 3
Rara vez 2
Nunca 1

Dimension 1: planificacion

[considera que la vision y la misién de la

empresa se adecuan a la realidad?

(Cree Ud. que la empresa tiene un buen

Propdsito con sus trabajadores?

(Con que frecuencia debe Implementar

productos la empresa?

(Con que frecuencia la empresa planea traer

productos nuevos?

Dimension: 2 direccion

(Con que frecuencia la empresa toma de

decisiones de sus productos?

(Ud. cree que empresa tiene una buena

categoria de sus productos?




JUd., cree que la empresa tiene un buen

liderazgo?

¢, Ud., cree que sus planeaciones a futuro de

empresa funcione?

Dimension: 3 control

LUd. cree que hace un buen seguimiento de

sus controles de productos?

JUd. cree que la empresa tiene un buen

Modelo a trabajar con sus trabajadores?

(Ud. cree que la empresa tiene registros de la

extension de sus labores?

Gracias por su colaboracion

120




[enSIp e[ony e

926v0 AV1O

LT6STTYIT 'INA
zonbse) owr] 'y P3N SN

NOIDVILSININQY :091Upede eweIsold

BO[RIA] OUB)) UBJRUOY[ dWIe( :(S9)I0oMmy

:0ud1IU00 onb UQIOEPITEA Op AIULIPAAXA [d "P() B OIAUD A°€707 ‘OdILVS Ad VIONIAOY ‘O¥DAN Ol 4d OLMYLSIA 1dd "T¥'S S.XTNO0DH
VALY VSTIdNTOMDIN VI NI avarivd 4d NQILLSAD V1 ViVd TVLIDIA ONILINEVIN 19d VIOrdN 4d VISANdO¥d :0MmiL

SISO [, 0 UQIOBTIISOAU] 9P 0J09K01J [9p UOIOBIIIUIP]

HOAQV1N ‘eloqe] anb ugromnsuy

UQIORISIUIWPY :pepleroadsy

:0peI0300( X BILISOR]\  OJIWUQPEOR OPEBID)
UQIOBSIUIWIPY U OPRIOUAIIT :[euolsajoid ojmr,
ad'npayospen@)aowWIw :[leWy  OEEESYGY6 IB[NPD / OUOJII L,
SOUB ¢y :pBPH  LTO6STTEI-HD / INA oN

zonbse A owr'] [o3uy [onSIA sopifody A saIquioN

ugEpIeA Ip 0s3d0ad vaed 0)1adx7 [9p UOIBIYNUIPT AP BYII]

0JUIWINIISUI [P ZIPI[BA i€ 0XdUY




CARTA DE PRESENTACION

LAY Yo 1 £ A o Yo7 1o
Presente. -
Tema: PROCESO DE VALIDACION A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTOS

Ante todo, saludarlo cordialmente y agradecerle la comunicacion con su persona para hacer de su
conocimiento que yo: Jaime Jhonatan Cano Malca egresado del programa académico de Administracién de la
Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote, debo realizar el proceso de validacién de mi instrumento de
recoleccion de informacion, motivo por el cual acudo a Ud. para su participacion en el Juicio de Expertos.

Mi proyecto se titula: PROPUESTA DE MEJORA DEL MARKETING DIGITAL PARA LA GESTION DE
CALIDAD EN LA MICROEMPRESA FERRETERIA ECOMEX'S S.R.L. DEL DISTRITO DE RIO NEGRO,
PROVINCIA DE SATIPO, 2023.y envio a Ud. el expediente de validacion que contiene:

- Ficha de Identificacion de experto para proceso de validacion
- Carta de presentacion

- Matriz de operacionalizacion de variables

- Matriz de consistencia

- Ficha de validacion

Agradezco anticipadamente su atencion y participacion, me despido de usted.

Atentamente,

Firma de estudiante

DNI: 73215286
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Recomendaciones:

Opinion de experto:  Aplicable (X)  Aplicable después de modificar ()  No aplicable
C )

Nombres y Apellidos de experto: Dr. /Mg Miguel Angel Limo Vasquez

DNI 18215927

Mg Miguel A. Limo Vasquez
DNI: 18215927
CLAD 04926

Firma Huella digital
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Ficha de Identificacién del Experto para proceso de validacion
Nombres y Apellidos: Yuly Yolanda Morillo Campos
N° DNI/ CE:33263862 Edad: 50 afios

Teléfono / celular: 985967896  Email: yymorillo@gmail.com

Titulo profesional: Licenciado en Administracion
Grado académico: Maestria X Doctorado:
Especialidad: Gestion Publica

Institucion que labora: Independiente

Identificacion del Proyecto de Investigacion o Tesis

Titulo: PROPUESTA DE MEJORA DEL MARKETING DIGITAL PARA LA GESTION DE CALIDAD EN LA
MICROEMPRESA FERRETER{A ECOMEX'S S.R.L. DEL DISTRITO DE RIO NEGRO, PROVINCIA DE SATIPO,
2023.

Autor(es): Jaime Jhonatan Cano Malca

Programa académico: ADMINISTRACION

Firma Huella digital
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CARTA DE PRESENTACION

MaAGISter / DIOCLOT: ...ttt e
Presente.-
Tema: PROCESO DE VALIDACION A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTOS

Ante todo, saludarlo cordialmente y agradecerle la comunicacion con su persona para hacer
de su conocimiento que yo: Jaime Jhonatan Cano Malca egresado del programa académico de
Administracién de la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote, debo realizar el proceso de
validacion de mi instrumento de recoleccion de informacion, motivo por el cual acudo a Ud. para su
participacion en el Juicio de Expertos.

Mi proyecto se titulaz: PROPUESTA DE MEJORA DEL MARKETING DIGITAL PARA
LA GESTION DE CALIDAD EN LA MICROEMPRESA FERRETERIA ECOMEX'S S.R.L. DEL
DISTRITO DE RIO NEGRO, PROVINCIA DE SATIPO, 2023.

y envio a Ud. el expediente de validacion que contiene:

- Ficha de Identificacion de experto para proceso de validacion
- Carta de presentacion

- Matriz de operacionalizacion de variables

- Matriz de consistencia

- Ficha de validacion

Agradezco anticipadamente su atencion y participacion, me despido de usted.
Atentamente,

Firma de estudiante

DNI: 73215286
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Recomendaciones:

Opinion de experto: Aplicable ( x )  Aplicable después de modificar () No
aplicable ()

Nombres y Apellidos de experto: Dr/ Mg Yuly Yolanda Morillo Campos

DNI 33263862

Firma Huella digital
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Ficha de Identificacién del Experto para proceso de validacion
Nombres y Apellidos: Robert Rubio Castillo
N° DNI/ CE:33888279 Edad: 52 afios

Teléfono / celular: 985964848 Email: robert.rubio.castillo@gmail.com

Titulo profesional: Licenciado en Administracion
Grado académico: Maestria X Doctorado:
Especialidad: Magister en Administracion

Institucion que labora: Essalud

Identificacion del Proyecto de Investigacion o Tesis

Titulo: PROPUESTA DE MEJORA DEL MARKETING DIGITAL PARA LA GESTION DE CALIDAD EN LA
MICROEMPRESA FERRETER{A ECOMEX'S S.R.L. DEL DISTRITO DE RIO NEGRO, PROVINCIA DE SATIPO, 2023.

Autor(es): Jaime Jhonatan Cano Malca

Programa académico: ADMINISTRACION

N\

(Pt

ME. ROBERT RUBIO CASTILLO
LICENCIADO EN ADMINISTRACION
CLAD ~° 01358

Firma Huella digital
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CARTA DE PRESENTACION

Y Yo T 1S A I T o1 o
Presente.-
Tema: PROCESO DE VALIDACION A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTOS

Ante todo, saludarlo cordialmente y agradecerle la comunicacion con su persona para hacer
de su conocimiento que yo: Jaime Jhonatan Cano Malca egresado del programa académico de
Administracién de la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote, debo realizar el proceso de
validacion de mi instrumento de recoleccion de informacion, motivo por el cual acudo a Ud. para su
participacion en el Juicio de Expertos.

Mi proyecto se titulaz: PROPUESTA DE MEJORA DEL MARKETING DIGITAL PARA
LA GESTION DE CALIDAD EN LA MICROEMPRESA FERRETERIA ECOMEX'S S.R.L. DEL
DISTRITO DE RIO NEGRO, PROVINCIA DE SATIPO, 2023.

y envio a Ud. el expediente de validacion que contiene:

- Ficha de Identificacion de experto para proceso de validacion
- Carta de presentacion

- Matriz de operacionalizacion de variables

- Matriz de consistencia

- Ficha de validacion

Agradezco anticipadamente su atencion y participacion, me despido de usted.

Atentamente,

Firma de estudiante
DNI: 73215286
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TiTULO: PROPUESTA DE MEJORA DEL MARKETING DIGITAL PARA LA GESTION DE CALIDAD EN LA
MICROEMPRESA FERRETERIA ECOMEX'S S.R.L. DEL DISTRITO DE RIO NEGRO, PROVINCIA DE SATIPO,

2023.

FICHA DE VALIDACION

VARIABLE 1: MARKETING
DIGITAL

Relevancia

Pertinencia

Claridad

DIMENSION 1:COMPRADOR

Cumple | cumple

Cumple | cumple

Cumple | cumple

Observaciones

(Consideras que la empresa tiene claro
| lo que piensa el cliente?

(Consideras que la empresa conoce
2 | bien al cliente?

(Consideras que la empresa siempre
3 | escucha al cliente?

DIMENSION 2: PRECIO

(conseguir que la empresa debe
| desarrollar alguna estrategia de costo?

(considera que los productos que se
2 comercializan son de calidad?

(considera que los clientes adquieren
comodidad al momento de comprar un
3 producto o servicio?

;Ud, cree que la empresa tiene un
4 producto y servicio es de calidad?

DIMENSION 3: CONFORMIDAD

(Con que frecuencia cree Ud. que las
comodidades de los clientes son
1 | prioridades?

2 | ;considera que la empresa llega a
satisfacer las necesidades de los
clientes?

3 | (Considera que la atencion al cliente
es eficaz en todo momento ?
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VARIABLE 2: GESTION DE
CALIDAD

DIMENSION 1: PLANIFICACION

(considera que la vision y la mision de
la empresa se adecuan a la realidad?

(Cree Ud. que la empresa tiene un buen
Proposito con sus trabajadores?

(Con que frecuencia debe Implementar
productos la empresa?

(Con que frecuencia la empresa planea
traer productos nuevos?

DIMENSION 2: DIRECCION

(Con que frecuencia la empresa toma
de decisiones de sus productos?

;Ud. cree que empresa tiene una buena
categoria de sus productos?

,Ud., cree que la empresa tiene un buen
liderazgo?

{, Ud., cree que sus planeaciones a
futuro de empresa funcione?

DIMENSION 3: CONTROL

(Ud. cree que hace un buen
seguimiento de sus controles de
productos?

Ud. cree que la empresa tiene un buen
Modelo a trabajar con sus trabajadores?

Ud. cree que la empresa tiene registros
de la extension de sus labores?
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Recomendaciones:

Opinion de experto: Aplicable ( x )  Aplicable después de modificar (
aplicable ()

Nombres y Apellidos de experto: Dr/ Mg Robert Rubio Castillo

DNI: 33888279

N\

P

(ot

ME. ROBERT RUBIO CASTILLO
LICENCIADO EN ADMINISTRACION
CLAD N~ 01358

Firma
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Anexo 4. Confiabilidad del instrumento

VARIABLE : MARKETING DIGITAL

item 1 item 2 item 3 ttem 4 item 5 item 6 item 7 item 8 item 9 tem10 | SUMA
Sujeto 1 5 5 5 4 5 4 5 5 4 5 47
Sujeto 2 4 3 3 5 4 5 4 4 3 4 39
Sujeto 3 5 5 3 3 4 3 3 4 5 3 38
Sujeto 4 4 5 5 4 5 4 5 3 5 5 45
Sujeto 5 5 4 4 5 4 5 5 5 4 4 45
Sujeto 6 5 4 3 3 3 4 5 3 4 4 38
Sujeto 7 5 4 5 5 4 4 5 4 4 3 43
Sujeto 8 4 5 3 3 4 5 4 4 3 4 39
Sujeto 9 3 3 4 5 3 4 4 3 5 4 38
Sujeto 10 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 48
Sujeto 11 5 4 4 4 3 4 3 4 5 3 39
Sujeto 12 4 3 3 4 4 3 4 3 3 3| 34
Sujeto 13 4 5 4 4 5 4 5 3 4 5 43
Sujeto 14 5 3 4 4 3 3 3 5 4 3 37
Sujeto 15 4 5 5 5 5 5 3 5 4 5| 46
VARIANZA 038 | 069 | 067 | 052 | o060 | 052 | 065 | 067 | 052 | 067
Y (simbolo sumatoria)
o (Alfa) = 0.725
K (Numero de items) = 10
Vi (Varianza de cada items) = 5.867
Vt (Varianza Total) = 16.862

K Vi
x=—v |1 -=—
K-1 Vt

CONCLUSION:

S.R.L" de lo cual segun la formula alfa de

lo que nos quiere decir el andlisis de la

instrumento.

En la variable "Marketing Digital" se encuesto a
15 trabajadores de la ferreteria "ECOMEX’S

cronbach, salié como resultado final 0.7477463,

consistencia que es buena la confiabilidad del
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VARIABLE : GESTION DE CALIDAD
item item item item item item item item item item SUM
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 A

sujeto 1 5 5 4 4 5 4 5 5 4 5 46
sujeto 2 4 3 5 5 4 5 5 4 5 4 44
sujeto 3 5 5 3 3 4 3 4 4 3 3 37
sujeto 4 4 3 5 4 5 4 5 4 5 5 44
sujeto 5 5 5 3 5 4 5 5 5 4 4 45
sujeto 6 5 3 3 4 4 4 3 4 4 4 38
sujeto 7 5 4 5 4 3 5 5 4 4 5 44
sujeto 8 4 5 3 5 5 5 4 4 5 4 44
sujeto 9 3 3 3 3 4 4 4 3 4 4 35
sujeto 10 5 5 4 4 4 5 3 4 3 5 42
sujeto 11 5 5 4 4 4 4 3 4 5 5 43
sujeto 12 4 3 3 4 4 3 4 4 4 4 37
sujeto 13 4 5 5 4 3 4 3 3 5 5 41
sujeto 14 5 3 4 4 4 5 4 4 4 5 42
sujeto 15 3 5 5 5 5 5 4 4 4 5 45
VARIANZ
A 051 092 0.73 038 0.38 049 0.60 0.27 043 0.38
Y (simbolo sumatoria)
o (Alfa) = 0.7233
K (Numero de Items) = 10 CONCLUSION
Vi (Varianza de cada Items) = 5.0756
Vt (Varianza Total) = 14.543 En la variable "Gestidn de Calidad" se
encuesto a 10 trabajadores de la
K Z Vi ferreteria "ECOMEX’S S.R.L" de la cual

segun la formula alfa de cronbach, salié
K—1 Vt como resultado final 0.7233, lo que nos
quiere decir el analisis de la consistencia
que es buena la confiabilidad del
instrumento.

A= — |1 ———
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Anexo 5. Consentimiento informado
PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS
(Ciencias Sociales)

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

La presente investigacion se titula PROPUESTA DE MEJORA DEL MARKETING
DIGITAL PARA LA GESTION DE CALIDAD EN LA MICROEMPRESA FERRETERIA
ECOMEX’S S.R.L. DEL DISTRITO DE RIO NEGRO, PROVINCIA DE SATIPO, 2023.
Y es dirigido por Jaime Jhonatan Cano Malca investigador de la Universidad Catolica Los
Angeles de Chimbote.

El proposito de la investigacion es Elaborar una Propuesta de Mejora del Marketing Digital
para la Gestion de Calidad en la Microempresa Ferreteria Ecomex’S S.R.L. del Distrito de
Rio Negro, Provincia de Satipo, 2023.

Para ello, se le invita a participar en una encuesta que le tomara 05 minutos de su tiempo.
Su participacion en la investigacion es completamente voluntaria y anénima. Usted puede
decidir interrumpirla en cualquier momento, sin que ello le genere ningliin perjuicio. Si
tuviera alguna inquietud y/o duda sobre la investigacion, puede formularla cuando crea
conveniente.

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

Si esta de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacion:

Nombre:

Fecha: / /

Correo electronico:

Firma del participante

Firma del Investigador
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Anexo 06. Documento de aprobacion de institucion para la recoleccion de
informacion

VICERRECTORADO DE INVESTIGACION
COORDINACION DE GESTION DE LA INVESTIGACION
‘Ao de la unidad, la paz y el desarrollo”

Chimbote 23 de noviembre 2023

CARTA N° 00145-2023-2023-CGI-VI-ULADECH CATOLICA
Seior/a:

Sr. FERMIN MARCOS INGA VICTORIO

ECOMEX'S S.R.L.

Presente:

A través del presente, reciba el cordial saludo en nombre del Vicerrectorado de
Investigacion de la Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote, a la vez solicito su
autorizacion formal para llevar a cabo una investigacion titulada PROPUESTA DE MEJORA
DEL MARKETING DIGITAL PARA LA GESTION DE CALIDAD EN LA MICROEMPRESA
FERRETERIA ECOMEX’S S.R.L. DEL DISTRITO DE RIO NEGRO, PROVINCIA DE
SATIPO, 2023.que involucra la recoleccion de informacion/datos en TRABAJADORES, a
cargo del investigador Jaime Jhonatan Cano Malca , con DNI N° 73215286, cuyo asesor es
el/la docente ESTRADA DIAZ ELIDA ADELIA.

La investigacion se llevara a cabo siguiendo altos estandares éticos y de confidencialidad, y
todos los datos recopilados seran utilizados Unicamente para los fines de la
investigacion.

Es propicia la oportunidad, para reiterarle las muestras de mi especial consideracion y
estima personal.
Atentamente.

Or. Willy Valle Salvatierra
Coordinagor de Gesfian ok Investigacion
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Anexo 07. Evidencias de ejecucion

‘ - -

DECLARACION JURADA

Yo, Jaime Jhonatan Cano Malca, identificado con DNI 73215286, con domicilio: via a la meda

marginal sur N°210, Distrito Rio Negro, Provincia Satipo, Departamento Junin,
DECLARO BAJO JURAMENTO,

En mi condici6n de (estudiante/bachiller) de Administracién con c6digo de estudiante 3011171007
de la Escuela Profesional de Administracién Facultad de Ciencias e Ingenieria de la Universidad

Catélica Los Angeles de Chimbote, semestre académico 2023-2:

1. Que los datos consignados en la tesis titulada PROPUESTA DE MEJORA DEL
MARKETING DIGITAL PARA LA GESTION DE CALIDAD EN LA
MICROEMPRESA FERRETERfA ECOMEX'S S.R.L. DEL DISTRITO DE RIO

NEGRO, PROVINCIA DE SATIPO, 2023.

Doy fe que esta declaracién corresponde a la verdad

Rio Negro,16 de diciembre de 2023

Firma del estudiante/bachiller Huéila Digital

DNI: 73215286
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