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RESUMEN

En Pucallpa, nuestra ciudad, se ha percibiendo en los ultimos afios la apertura de
varias Micro y pequefias empresas, de las que destaca el rubro de comercio y servicio,
como es el caso de la empresa H.A Service E.l.R.L, distrito de Manantay. Teniendo
presente ello, este trabajo tuvo como objetivo determinar la relacion que existe entre la
calidad de servicio y la aplicacion del marketing digital en la micro y pequefia empresa H.
A Service Manantay, Pucallpa 2021. La metodologia aplicada fue de tipo cuantitativo, con
nivel correlacional, disefio no experimental, transversal. La poblacion estuvo conformada
por los clientes que se encuentran en la base de datos de la empresa correspondientes a 50,
con una muestra de 15 clientes, aplicando la encuesta con opciones de respuesta, como
instrumento para la recoleccion de datos, obteniendo los siguientes resultados: El 33,33%
de clientes indican que siempre han tenido conocimiento del marketing digital que utiliza
la mype, el 26,67% indica que nunca ha tenido conocimiento de esto y el 20% respondid
que casi siempre y a veces. El 46.67% de los clientes mencion6 que la empresa siempre le
brinda una calidad de servicio que satisface sus necesidades, el 33,33% respondid que a
veces, mientras que el 20% respondid que es asi casi siempre y se encontré niveles de
correlacién moderada entre las variables. Llegando a la conclusion que el marketing

digital tiene relacién con la calidad de servicio que brinda la empresa.

Palabras claves: calidad, digital, marketing, mype, servicio, clientes.
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ABSTRAC

In Pucallpa, our city, the opening of several Micro and small companies has been
perceived in recent years, of which the area of commerce and service stands out, as is the
case of the company H.A Service E.I.R.L, district of Manantay. Bearing this in mind, this
work aimed to determine the relationship that exists between the quality of service and the
application of digital marketing in the micro and small company H. A Service Manantay,
Pucallpa 2021. The methodology applied was quantitative, with a correlational, non-
experimental, cross-sectional design. The population was made up of the clients that are in
the company's database corresponding to 50, with a sample of 15 clients, applying the
survey with response options, as an instrument for data collection, obtaining the following
results: The 33.33% of clients indicate that they have always been aware of the digital
marketing used by the mype, 26.67% indicate that they have never been aware of this and
20% answered that almost always and sometimes. 46.67% of the clients mentioned the
company always provides a quality of service that meets their needs, 33.33% answered
that sometimes, while 20% answered that it is almost always like that, and moderate levels
of correlation were found between the variables. Concluding that digital marketing is
related to the quality of service provided by the company.

Keywords: quality, digital, marketing, mype, service, clients.
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. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Las micro y pequefias empresas en el comercio internacional cuentan con
limitaciones como la falta de conocimientos bésicos para el debido funcionamiento y los
beneficios que les puede ofrecer el mercado internacional, lo cual no permite el desarrollo
y crecimiento de estas. Por tal motivo, la Organizacion Mundial de Comercio se vio en la
necesidad de promover diversos proyectos que beneficien a las mypes por medio del
comercio internacional. Mientras que en el PerQ, las mypes forman parte de uno de sus
mayores fuentes de ingresos por sus peculiaridades que hacen que se puedan diferenciar
del resto teniendo como motivacion cubrir con las necesidades de la poblacion de forma
especifica y novedosa. En nuestra region, Ucayali, contamos con diversas empresas al
servicio del cliente, que tienen como objetivo satisfacer las necesidades de forma eficiente
y eficaz que promueva la preferencia de los clientes. Por ello, los empresarios buscan
innovar en su atencion tratando de utilizar las diversas herramientas que tiene la gestion,
como es el marketing digital, estan siendo grandemente utilizadas por las empresas para

poder llegar de manera méas segura y rapida hacia los clientes.

“La atencion a los procesos desde su conceptualizacion hasta su aseguramiento y
garantia, permite lograr que realmente satisfagan a los usuarios, no sélo en sus
necesidades sino en los deseos y expectativas que ellos tienen dentro del contexto de la
eficacia” Vargas Quifiones, M. E. (2007).

Lo descrito por Vargas resalta la necesidad de llevar una adecuado control en el
proceso para garantizar calidad en los productos y/o servicios a ofrecer permitiendo asi

conseguir la satisfaccion de los clientes.

En el distrito de Manantay, se ha podido percibir que el rubro de venta al por
menor ha ido creciendo en demanda de la calidad de los productos, a su vez, se ha
observado la necesidad de aplicar el marketing digital para poder obtener mas alcance en
todo tipo de poblacion, siendo ese el caso de la empresa H.A Service E.I.LR.L., que tiene
como rubro la venta al por menor de productos nuevos en comercios especializados y
servicios de refrigerios, impresiones, fotocopias, sellos y anillados, tanto en los sectores
estatales como privados. Por lo antes descrito, se plantd la siguiente pregunta: ¢Cual es la
relacion que existe entre Calidad de Servicio y Marketing Digital en la micro y pequefia
empresa H. A Service E.I.R.L Distrito de Manantay, Pucallpa 2021?




Para poder obtener una respuesta, se propuso el siguiente objetivo general:
Determinar la relacion que existe entre la Calidad de Servicio y Marketing Digital en la

micro y pequefia empresa H. A Service E.I.LR.L.

Con el fin de dar conseguir el objetivo general, se planteo los siguientes objetivos

especificos:

Determinar la relacion que existe entre la calidad de servicio y la aplicacion del

marketing digital en la micro y pequefia empresa H. A Service E.I.LR.L

Determinar la relacion que existe entre el servicio al cliente y el marketing digital

en la micro y pequefia empresa H. A Service E.I.LR.L

Determinar la relacion que existe entre la satisfaccion al cliente y el marketing

digital en la micro y pequefia empresa H. A Service E.l.R.L

Establecer un Plan de Mejora para el servicio al cliente y la aplicacion del

Marketing digital en la micro y pequefia empresa H. A Service E.I.LR.L

El presente trabajo de investigacion se justifico a nivel tedrico con el fin de
establecer informacion sobre la relacion existente entre la calidad de servicio y el

marketing digital.

A su vez, se justifico a nivel practico ya que brindé los conocimientos necesarios
acompafados de una propuesta de mejora factibles a poder poner en practica tanto para el
duefio como para las micro y pequefias empresas del rubro ventas como el caso H. A
Service E.I.R.L.

Por Gltimo, se justificd a nivel metodoldgico porque se llevo a cabo una
investigacion cientifica aplicando la técnica de encuesta y el instrumento del cuestionario

para la recoleccion de datos.




1. MARCO TEORICO
2.1 Antecedentes
Antecedentes Internacionales

Lopez (2018) En su investigacion, “Calidad del servicio y la satisfaccion de los
clientes del restaurante Rachy’s de la ciudad de Guayaquil”, buscd poder determinar la
relacion de la calidad del servicio y la satisfaccion de los clientes del restaurante Rachy’s
de la ciudad de Guayaquil, con un disefio investigacion de enfoque mixto, en lo
cuantitativo se seleccioné un modelo Servqual y la obtencion de la informacién se la
realiz6 a través de encuestas dirigidas a los clientes que consumen en el restaurante
Rachy’s, En donde se concluy6 que “es necesario tener una evaluacion de calidad de
servicio que permita controlar correctamente las actividades de la empresa. Asi como

reducir las falencias del servicio para obtener mayores beneficios economicos”.

Dell y Orosco (2019) En la tesis, “Marketing digital como herramienta de
comunicacion para pymes emprendedoras de Capital Federeal, 2019”, tuvo como objetivo
general: Identificar las estrategias de comunicacion del marketing digital que utilizan las
PYMES emprendedoras de indumentaria femenina en el Area Metropolitana de Buenos
Aires (AMBA) para fomentar el comercio electronico, con un disefio de investigacion
descriptiva, no experimental, cualitativa y etnografica con una poblacion de trabajadores,
la muestra con la que se trabaj6 fueron las pymes de la regidn se utiliza como instrumento
de investigacion encuestas al consumidor del segmento, entrevista a emprendedores del
sector y entrevistas a expertos del tema. Concluye “que las herramientas de utilidad para
las PYMES emprendedoras de indumentaria femenina que decidan ingresar al mercado

por medio de la utilizacidon del comercio electronico como el marketing digital”.

Ocampo y Saenz (2018-2019) En la Tesis “Disefio de un Plan de Marketing
Digital Aplicado en Redes Sociales para la Empresa VID ACADEMY LTDA, en
Santiago de Cali, Colombia 2018-2019”, para optar el titulo profesional en Mercado, tuvo
como objetivo general, disefiar un plan de marketing digital aplicando en redes sociales
para la Empresa VID ACADEMY LTDA, en Santiago de Cali, Colombia. Fue una
investigacion descriptiva, fue de tipo deductivo con una técnica pirobalistica. La
poblacion fue los estudiantes de para la Empresa VID ACADEMY LTDA. Se logro
identificar el segmento principal de la Empresa VID ACADEMY LTDA, se demostrd

gue en su gran mayoria hacen uso de las redes sociales y que de la mismas manera es de




gran importancia para ellos que las empresas prestadoras de servicio tengan cuentas

oficiales en redes sociales.

Rivera (2019) En su investigacion, “La calidad de servicio y la satisfaccion de los
clientes de la empresa Greenandes Ecuador”, para optar el grado académico de Magister
en Administracion. Tuvo como objetivo evaluar la calidad del servicio y la satisfaccion al
cliente de la empresa Greenandes Ecuador de la ciudad de Guayaquil, aplicando el
cuestionario cientifico modelo SERVQUAL a fin de conocer las percepciones y
expectativas de los clientes exportadores con respecto al servicio ofrecido por la empresa.
La investigacion se desarroll6 de forma cuantitativa, aplicando el modelo SERVQUAL
enfocado en el GAP 5, el cual corresponde a la diferencia entre la Percepcién de la calidad
en el servicio menos las Expectativas del mismo, para ello se utiliz6 el método
descriptivo, cuantitativo y deductivo. Los resultados que arrojé la investigacion,
estuvieron muy marcados hacia la tendencia de que la percepcién de la calidad del
servicio ofertada por Greenandes Ecuador es inferior a las expectativas que tienen los
clientes del mismo. Sus resultados mas relevantes se dan en las dimensiones de fiabilidad
y capacidad de respuesta donde presentan brechas negativas muy altas, las cuales deben
ser minimizadas y para llegar a eso se debe mejorar los procesos y dar responsabilidades a
cada area que tiene contacto con el cliente, establecer estrategias de servicio enfocadas a

los clientes exportadores.

Torres (2019) En su investigacion, Disefio de propuesta para mejorar la calidad del
servicio al cliente en la Sanducheria y Pasteleria “le croissant” del Canton Samboronddn,
tuvo como objetivo de investigacion el Disefio de propuesta para mejorar la calidad del
servicio al cliente en la sanducheria y pasteleria “Le croissant” del canton Samborondon,
en el distrito de Guayaquil periodo 2019. Con una metodologia tipo aplicada, nivel
descriptivo y explicativo, con una poblacion y muestra de estudios, extraido de las
entrevistas. Se obtuvieron las conclusiones siguientes. Donde el resultado muestra que el
menor porcentaje esta satisfecho con la atencion que reciben por parte de los personales,
pero la mayor parte no recibe una buena atencidn, ya que todo esto ocasiona que no
puedan tener un prestigio tan bueno por parte de los clientes, después de las encuestas
hicieron estrategias para que puedan mejorar la parte de la calidad de servicio, esto los
lleva a las capacitaciones para que puedan mejorar sus conocimientos sus habilidades y

destrezas con el fin de que puedan tener un buen servicio y la calidad con cada cliente.




Antecedente Nacional

Gonzales y Huanca (2018) En su investigacion, “La calidad del servicio y su
relacion con la satisfaccion de los consumidores de restaurantes de pollos a la brasa de
Mariano Melgar, Arequipa 2018, para optar el titulo profesional de Licenciada en
Administracion y marketing, tuvo como objetivo determinar la relacion que existe entre
la calidad del servicio con la satisfaccion de los consumidores de restaurantes de
pollos a la brasa de Mariano Melgar, Arequipa 2018. La metodologia utilizada para esta
investigacion correspondid a un estudio cuantitativo con un disefio no experimental del
tipo descriptivo — correlacional, donde se tomo una poblacion infinita aplicandose con una
muestra de 384 consumidores, para ello se emple6 la técnica de encuestas para conseguir
la informacion mediante un cuestionario estructurado y validado. Como resultado de la
investigacion se obtuvo la validacion de las hipétesis logrando identificar el nivel de
correlacion que existen entre las variables, donde los consumidores de los restaurantes

mostraron una apreciacion favorable.

Altamirano, Cumapa y Monsalve (2019) En la tesis, “Influencia del marketing
digital en las mypes en el mercado modelo, Chiclayo, 20197, para optar el titulo
profesional de Licenciada en Administracion, se tuvo como objetivo general: Evaluar la
influencia del marketing digital en las MYPES en el mercado Modelo, Chiclayo 20109.
Conclusiones: Por medio de este trabajo de investigacion se puedo realizar un diagndstico
del mercado chiclayano con relacion a la influencia del marketing digital en las
microempresas y se pudo determinar que la gran parte de los empresarios no utiliza de
manera adecuada las estrategias del marketing digital. Segun los estudios realizados en
esta investigacion arrojaron que la mayor parte de la poblacion, afirma estar de acuerdo
que marketing digital influye de manera positiva en su organizacion; ya que el uso del
internet en los Gltimos afios ha tenido un aumento considerado en el mercado chiclayano.
“El marketing digital es sin duda una herramienta poderosa en el microempresario ya que
influye de manera positiva en los objetivos de toda organizacion, por ende, el crecimiento
de la organizacion”. Por tal motivo contar con un plan de trabajo en apoyo en el marketing

es de importancia para poder seguir creciendo como empresa.

Lector (2019) En la tesis, “Marketing digital como factor relevante en la gestion de
calidad y plan de mejora en la micro y pequefias empresas sector comercio, rubro venta de
calzado en el mercado modelo, Chimbote, 2019, tuvo como objetivo general: Determinar

las principales caracteristicas del Marketing digital como factor relevante en la Gestion de




Calidad y plan de mejora en las micro y pequefias empresas en el sector comercio, rubro
venta de calzado en el mercado modelo, Chimbote, 2019. Se utiliz6 un disefio de
investigacion no experimental- transversal-descriptivo. Se concluy6 que la mayoria no
conoce el termino gestion de la calidad, ademas la mayoria no aplica gestion de calidad y
se tiene desconocimiento al implementar la gestion de calidad en la empresa, pero también
manifiestan que la mayoria cree que la gestion de calidad si es importante en la empresa,
asi mismo la mayoria no conoce el marketing digital, ademas no cuentas con una pagina

web, pero la mayoria también manifesto que si cuentan con la red social Facebook.

Calizaya (2020) En su investigacion, “Marketing Digital y su relacion con la
Calidad de los Servicios percibida por los consumidores del Supermercado Plaza Vea del
Distrito de Tacna, Afio 2020, Tesis para optar el titulo profesional de Ingeniero
Comercial. Su objetivo se centrd en como el marketing digital se relaciona con la calidad
del servicio de los clientes del supermercado Plaza Vea del distrito de Tacna. La
investigacion fue de tipo pura o bésica, de nivel correlacional, disefio descriptiva y
correlacional, de corte transversal y no experimental. El universo poblacional estaba
conformado por los clientes del Supermercado Plaza Vea de la ciudad de Tacna y para
seleccionar la muestra se tomd en cuenta las personas mayores de 18 afios de ambos
sexos, dado que la poblacién es desconocida, se calcul6 el tamafio muestral de acuerdo a
la formula estadistica de muestreo para poblaciones infinitas. Se concluyd que existe un
alto grado de asociacién entre la calidad del servicio y el marketing digital, ademas que
esta relacion es positiva, es decir el marketing digital coadyuva a que los servicios que
oferta el establecimiento comercial Plaza Vea sea percibidos de calidad por parte de los

clientes del retail.

Carrasco y Moya (2020), en su tesis titulada, Marketing digital y su relacion con el
proceso de ventas de productos Union - Huancayo, 2020, tuvo como objetivo principal:
Determinar la relacion que existe entre el marketing digital y el proceso de ventas de
Productos Union — Huancayo, 2020”. Para la ejecucion del trabajo se selecciono a 80
clientes frecuentes que viven en la ciudad de Huancayo y que consumen Productos
Union, para lo cual se utilizé un cuestionario apoyado en la escala de likert, los cuales
fueron validados por el juicio de expertos, y la confiabilidad fue sometida al estadistico
alfa de Cronbach que fue de 0,982 para la variable marketing digital y de 0,963 para la
variable proceso de ventas. . La metodologia del trabajo de investigacion fue desarrollada

en un enfoque cuantitativo con un tipo de investigacion aplicada y con un disefio de

investigacion no experimental transeccional — correlacional. Los resultados sefialan que el
6




marketing digital se relaciona positivamente con el proceso de ventas de Productos Union
— Huancayo, 2020, debido a que presenta un nivel de correlacion alta con un coeficiente
de Kendall de 0,451, en consecuencia, se puede concluir que si existe una correlacion alta
entre la variable del Marketing digital y la variable Proceso de Ventas. A su vez se puede
evidenciar que el p valor (sig.= 0,000) es menor que el nivel de significancia 0,05, en

consecuencia, se rechaza la hipdtesis nula y se acepta la hipotesis alterna.
Antecedente Regional

Echeverria y Pontons (2018) En la investigacion, “Plan de marketing en la
empresas comercializadoras de articulos deportivos de la ciudad de Pucallpa, 2018, tesis
para optar el titulo profesional de Licenciada en Administracion. EI objetivo general fue:
Determinar en qué medida las empresas comercializadoras de articulos deportivos de la
ciudad de Pucallpa, se encuentran gerenciadas adecuadamente mediante planes de
marketing, desarrollado en la cuidad de Pucallpa distrito de Coronel Portillo de la region
de Ucayali. La poblacién de la investigacion estuvo constituida por 20 tiendas deportivas
instaladas en la ciudad de Pucallpa. Para el presente estudio de investigacion no se
requirio obtener el tamafio de la muestra, porque como se observa la poblacién fue
pequefia, por ello se realizd un censo en la poblacion existente, es decir fue una muestra
poblacional. El disefio de la investigacion fue no experimental transversal, el instrumento
utilizado fue el cuestionario. El instrumento fue el cuestionario. Las principales
conclusiones fueron: Se determin6 que el plan de marketing influye en la productividad
laboral y sobre todo en la organizacion ayudando a todos los procesos y actividades que
una empresa necesita llevar a cabo para conseguir sus objetivos estratégicos en cuanto a

ventas y posicionamiento en el mercado de la ciudad de Pucallpa

Gaviria (2018), en su tesis titulada, Gestion de Calidad bajo el enfoque de atencion
al Cliente, Sector Servicios, Cluster Restaurant Turistico, Distrito de Yarinacocha, Afio
2017, tuvo como objetivo determinar la Gestion de Calidad bajo el enfoque de Atencién al
Cliente, Sector Servicios, rubro Cluster Restaurant Turistico, distrito de Yarinacocha, afio
2017. El mismo que se desarroll6 bajo la metodologia de investigacion del tipo
descriptivo, no experimental, transversal, correlacional, donde con la aplicacion de una
encuesta de 18 preguntas, se tuvo como resultados: Respecto al propietario: Edad, son
adultos porque estan en el rango de 40 a 49 afios (64,0%); predomina el género femenino
(64,0%); no tienen formacion académica, son “Empiricos” (44,0%). Respecto a la

empresa: el 80.0% estan formalizadas. Los negocios que conforman el cluster de




Restaurant Turistico estan en el mercado en promedio de 4 a 8 afios (40,0%); cuenta entre
5 a 8 trabajadores (72,0%); y 60,0% tiene a sus trabajadores en planilla. Respecto a
gestion: el 76,0% no aplica técnicas de calidad; 68,0% no defini6 ni exhibe su mision y
vision; carece de plan de negocios (60,0%); no conocen metodologia técnica para solucion
de problemas (82,0%). Respecto a atencion al cliente: solo algunas cuentan con la
infraestructura para brindar servicio adecuado (52,0%); el 88,0% no tiene establecido un
protocolo de atencion al cliente; 84,0% no atiende las sugerencias del cliente para mejorar
el nivel de servicio. Finalmente, en la investigacion se aprecia que la direccion de la mype
no evalla a su personal respecto a su nivel de servicio, ni se interesa por conocer del

cliente si esté satisfecho (64,0%).

Navarro y Rios (2019) En su investigacion. “Desempeno laboral y calidad de
servicio de la empresa Sodimac Pucallpa, Ucayali, 20197, para optar el titulo profesional
de Licenciado en Administracion, tuvo como objetivo calificar la relacion del desempefio
laboral y calidad del servicio de la empresa Sodimac Pucallpa, 2019. El tipo de
investigacion fue descriptiva correlacional. Se aplicaron dos instrumentos: el primero, a
75 trabajadores y el segundo, a 75 clientes de la empresa Sodimac de Pucallpa. Ambos
instrumentos constaron de 20 preguntas y 5 opciones de respuesta. Los resultados
establecen que existe una relacion positiva muy baja y no significativa, entre el
desempefio laboral y la calidad del servicio en la empresa Sodimac Pucallpa, 2019, lo que
significa que la eficiencia, el desarrollo de talentos, el trabajo en equipo y la comunicacién
con lo que opera la empresa Sodimac Pucallpa no contribuyen a una relacién positiva mas

alta y significativa con la calidad del servicio

Arbildo y Garcia (2021) En su tesis, “La calidad de servicio de ventas en tiempos
de pandemia y confianza de consumidores en el sector comercio de polvos azules,
Pucallpa”, para optar el titulo profesional de Contador Publico. El objetivo general fue,
medir el grado de relacion con la confianza de los consumidores del sector comercio de
polvos azules, Pucallpa. La metodologia fue de investigacién basica porque profundiza
conocimientos cientificos existentes en el contexto real, con una poblacion de 194 y una
muestra de 90 comerciantes. Se concluyo que la calidad de servicio de ventas en tiempos
de pandemia se relaciona con la confianza de los consumidores del sector comercio de

polvos azules, Pucallpa.

Ayllon, (2021), en su tesis titulada, Calidad de Servicio y Satisfaccion del Usuario

en la Unidad Desconcentrada Regional Ucayali del Seguro Integral de Salud, Afio 2020,




tuvo como objetivo determinar el nivel de relacion entre la calidad de servicio y la
satisfaccion del usuario en la Unidad Desconcentrada Regional Ucayali del Seguro
Integral de Salud, afio 2020. Las variables de estudio para la calidad de servicio la
fiabilidad, la tangiblidad y la empatia y par la variable satisfaccion del usuario la
estrategia, sistemas y gente. La metodologia empleada fue de enfoque cuantitativo, bésica,
nivel descriptivo correlacional, método hipotético deductivo, de disefio no experimental.
La poblacion estuvo conformada por el personal de colaboradores que en total fueron 10 y
de 410 usuarios, la muestra para los colaboradores fue censal y para los usuarios fue de
199. Los resultados del analisis de los datos fueron normales, por lo que se empled el
estadistico Pearson. Se determind segun la significancia bilateral 0,217 mayor de p = 0.05:
No existe relacion significativa entre la calidad de servicio y la satisfaccion del usuario en
la Unidad Desconcentrada Regional Ucayali del Seguro integral de Salud afio 2020. Con
un r de -,088 casi nulo. Bases tedricas de la investigacion.

2.2 Bases teoricas
Micro y Pequeiias Empresas (MYPES)

Segun Polonia (2020) da mencion que las mypes es aquella unidad econémica por
el cual se basa en el desarrollo y en lo social de cada pais, ya que es importante, por lo que
genera empleos para millones de habitantes. Por lo tanto, este desarrollo es limitado
debido a los diferentes factores, en mencidn la gestién y el funcionamiento. Por
consiguiente, se efectud llegando al objetivo de verificar y analizar toda aquella
informacidn de estudios que estan dentro del disefio organizacional como la principal

evolucion de la mypes creando innovacion y reestructura organizacional.

Segtn el Decreto Legislativo N° 1086 menciona que “tiene por objetivo la
promocion de la competitividad, formalizacion y desarrollo de la Micro y pequefias
empresas para la ampliacion del mercado interno y externo de estas, en el marco del
proceso de promocion del empleo, inclusién social y formalizacion de la economia, para

el acceso progresivo al empleo en condiciones de dignidad y suficiencia”.

Desde la posicion de Okpara y Wynn (2017) da a conocer que las mypes estan
considerados como el desarrollo econdmico, el cual van proporcionando empleos y
disminucion de pobreza para el pais, por lo tanto, si la organizacién incrementa sus
ingresos, va generar ain mas los empleos, ya que hay mayor demanda en mano de obra.
Por consiguiente, los ingresos o0 ventas aumentan, y esto genera mayores beneficios, con

una gran formacion del PBI.




Segun la Asociacion de Emprendedores del Pert (Asep) en el Per( “las mypes
aportan, aproximadamente, el 40% del PBI (producto bruto interno), y, por ello, estan

entre las mayores impulsadoras del crecimiento econdémico del pais”.

Segun el INEI (2018) se menciona que “en el Peru existen 2 millones 332 mil 218
empresas de las cuales mas del 95% estan el regimen mypes. De acuerdo con el reporte
anual Doing Business del Banco Mundial (2019), en el Pert ocupo el puesto 51 de 190

economias en el pilar proteccion de los inversionistas minoritarios”.
Caracteristicas de las mypes

Existen caracteristicas generales que tienen las micro y pequefias empresas que

son las siguientes:

La mayoria de los microempresas tienden a no cambiar su lugar de operaciones, tratan
de conservar el mercado y tener una relacién estrecha con sus clientes, ya que el duefio
estima que el cliente serd su mas fiel seguidor.

El mercado local o regional es el objeto predominante, dependiendo de la habilidad

del empresario para capturar ese mercado.

La microempresas crece principalmente a través de la inversion de utilidades, ya que
no cuenta con apoyo técnico-financiero significativo de instituciones privadas y del
gobierno.

Las actividades se concentran en el (los) duefio(s), quien ejerce el control y la
direccién general de la microempresa.

Creencia por aparte del duefio que solo él puede hacer las cosas bien.

Tienen escasa especializacion en el trabajo. No suelen utilizar técnicas de gestion.
Emplean aproximadamente entre 5 y 10 trabajadores. Mayormente utilizan mano de
obra familiar.

Su actividad no es intensiva en el capital pero si en la mano de obra, sin embargo, no

cuenta con una mano de obra estable
Tipos de mypes

Segun la Sunat (2019) menciona que la informalidad en las mypes lleva un
porcentaje del 84%, quiere decir, que este porcentaje no ha variado por méas de diez afios,
por lo tanto, en la crisis de la pandemia, hubo una enumeracion de crecimiento en el afio

2020. Por lo tanto, las mypes influyen en el desempefio del negocio.




Microempresas: Es aquella conformidad econdmica que posee menos de 10
trabajadores.

Pequefias empresas: Son agentes, el cual tiene limites ocupacionales y financieros,
por lo tanto, posee de 1 a 100 trabajadores.

Mediana empresa: Es aquella unidad productiva de gran tamafio, por lo tanto,

poseen una gran estructura patrimonial, como también administrativa y financiera.
Importancia de las MYPES

Segun Datos del Ministerio de Trabajo; las MYPES brindan empleo més del 80%
de la poblacién Econdmicamente Activa(PEA); asimismo generan alrededor del 45% del
Producto Bruto Interno; es asi que son consideradas como motor principal de la economia
peruana. La importancia de las MYPES, desde el punto de vista econdmico, se debe a que:

Constituyen un sector prioritario para implementar politicas de desarrollo que
generen empleos y riqueza sostenible alejadas del enfoque asistencialista.

Es flexible y adoptable ante cambios requeridos por los mercados y por la
estructura econémica cada vez mas dindmica.

Constituyen la base de cluster empresariales sectoriales y regionales
descentralizados con potencial competitivo.

Posee la capacidad de articularse con empresas de diferentes tamafios para lograr
la eficiencia empresarial a nivel sistematico.

Proporcionan abundantes puestos de trabajo.- Incentivan el espiritu empresarial.
Mejorar la distribucion del negocio.

Contribuyen al ingreso nacional y al crecimiento econémico

Segun el patron de RUC de la SUNAT, se ha identificado un total de 1°192,301 mypes,
empresas que cumplan los siguientes requisitos: RUC vigente, generan rentas de tercera categoria,
declaran ventas menores a 1700 UIT al afio, son contribuyentes con finalidad lucrativa, y tienen

actividades econdmica declarada con la finalidad lucrativa
Calidad de servicio

Es el grado que llega un servicio brindado que satisface las necesidades y/o
expectativas que el cliente tiene respecto al servicio, como lo menciona Vargas, M.
(2007), “La clave para el logro de la calidad en el servicio, implica prestar atencion a los

procesos desde su conceptualizacion hasta su aseguramiento y garantia”.

La calidad de servicio debe contener lo siguiente:
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Debe cumplir con sus objetivos: todo producto o servicio tiene objetivos para su

creacion o realizacion en donde el principal beneficiario es el cliente.

Debe servir para lo que se disefio: El disefio que el producto o servicio tenga tiene

que ser apropiado con su uso.

Deber ser adecuado para el uso: El bien o servicio que se vaya a brindar debe

acomodarse a las necesidades del consumidor.

Debe solucionar necesidades: El bien o servicio nace con la finalidad de cubrir la

necesidad del consumidor.

Debe proporcionar resultados: Cuando el cliente se siente satisfecho con el
servicio, produce beneficios para la empresa en ganancias y en fidelizacion del

consumidor.
Caracteristicas de la calidad de servicio

“La buena calidad es una condicién que debe tener todo servicio para conseguir
mayor rendimiento en su actividad y durabilidad” Alie, S. (2016). Este autor nos quiere
decir, que la calidad es la garantia que tendra el producto y que pueda garantizar satisfacer

la necesidad del cliente.

Fiabilidad: es la habilidad para poder realizar el servicio en el tiempo pedido por
el cliente, evitando demoras y siendo fieles a los clientes buscando dar un buen servicio,
por ello es necesario contar con: Equipos modernos para agilizar el tiempo para brindar el
servicio o producto. Se debe respetar la privacidad del cliente en los servicios o productos
que se le brinde y finalmente se debe ser fiel al cliente respetando la hora de la solicitud

que puedan hacer del servicio y la llegado o la orden de pedido de compra que tengan.

Seguridad: Se trata de poder asistir a los clientes con los medios de proteccion
necesarias para que puedan llegar a satisfacer su necesidad por medio de una informacién
verdadera y veraz sobre los detalles del servicio y/o los productos que deseen adquirir. El
local debe de encontrar ubicado en una zona segura para los clientes y la tienda debe

contar con las sefializaciones para una proteccion colectiva.

Empatia: Este punto es clave para la atencion al cliente, porque trata que los
trabajadores atiendan a los clientes como quisiera que ellos los trate, poniéndose en sus
lugares con el fin de poder satisfacer la necesidad del cliente. Por lo cual, es

indispensable.




Servicio al cliente

El servicio al cliente es el conjunto de prestaciones que el cliente o consumidor
espera ademas del producto basico. Es aquel valor agregado que tendré el servicio o bien.
Esta es una de las razones que hace que se marque la diferencia entre la competencia y
esta debidamente unido al tipo de comunicacion fluida que se tiene con el cliente o

consumidor.

Segun Tigani, D. (2006). “Las empresas deben entregar un servicio excelente en
cualquier lugar del globo y para lograrlo deben entender cabalmente las expectativas del
nuevo ciudadano global”, en lo descrito anteriormente, se nos da a entender que brindar

un servicio al cliente es parte de todo servicio en donde exista.

indice de satisfaccion del cliente (CSAT): Este es el KPI de atencion al cliente mas
utilizado para medir el grado de satisfaccion del cliente. Esta informacion la obtienes
cuando pides al cliente que califique el servicio que acaba de recibir luego de realizar
una compra.

indice de recomendacion Net Promoter Score (NPS): Este indicador de atencion al
cliente sirve para medir cuantos de tus clientes recomendarian tu empresa para otra
persona.

Tiempo de respuesta inicial: Este es uno de los indicadores de calidad del servicio al
cliente mas importantes. Este KPI1 mide cuanto tiempo el cliente esperd para recibir
una primera atencion. Este indicador de atencion al cliente mide el tiempo promedio

de espera a través de medios de contacto como correo electronico, teléfono o chat.

Capacidad de Respuesta

Eficiencia: Busca contribuir con el trabajo, de acuerdo a la metas propuestas en el
plan de trabajo de la empresa con el menor costo en recursos para la empresa, obteniendo
grandes beneficios en el desarrollo de la empresa por medio de las actividades de los

trabajadores eficientes.

Disposicién de los trabajadores: Aquellos trabajadores que disponen de empefio
en sus labores y estan dispuestos a seguir aprendiendo en bien de la empresa, como
participar en talleres, capacitaciones y actividades propias de la empresa en que les motive

a sequir creciendo laboralmente.




Elementos y factores del servicio al cliente

Informacion y/o Asesoramiento: El cliente obtiene la informacidn necesaria para
que consiga los detalles del bien y servicio y pueda ver si cumple el poder cubrir la

necesidad como cliente.

Calidad del producto: El cliente puede saber si su producto es de calidad por
medio de las siguientes preguntas: ¢El bien es de acuerdo a la publicidad brindada?, ¢ El
bien o servicio se ajusta al estandar conocido de calidad?, ¢Las caracteristicas de este
servicio o producto son lo que tenia planeado?, ¢Este bien o servicio funcionar todo el

tiempo?, ¢ Este bien tiene una vida Util con las expectativas?

Efecto actitud: Es la percepcidon del cliente brindado por el empleado cuando

presta el servicio.

Precio: El precio es la parte de la propuesta de valor junto con ello, del servicio.
Pues se tiene que tener un equilibrio entre un buen servicio y ofrecer el precio que parezca

justo.
Marketing

Es una herramienta social que tiene como objetivo analizar las necesidades que
tenga el consumidor para que pueda llegar a satisfacer las necesidades del cliente. Por tal
motivo, se centra en estudiar el mercado para que posteriormente se evalué las
herramientas que busquen activar los sentidos del cliente para que la empresa pueda
ofrecer un producto o servicio que cubra sus expectativas, alcance la satisfaccion y por
consiguiente, obtenga la fidelizacion del cliente hacia la empresa. Siendo parte de la
formacion administrativa porgue se necesita planear, organizar, dirigir, y promover su

desarrollo en bien de la empresa.
Marketing Digital

Esta caracterizado por las estrategias digitales utilizadas, como son los medios de
comunicaciones actuales por medio de flayer, propagandas comerciales, videos, encuestas,
actualizaciones en las redes sociales, publicaciones que interactten con el clientes. Por
ello se dice que la mayor herramienta del marketing digital son las redes sociales, porque
los propios usuarios lo buscan para poder llegar a la tienda desde la comunidad de sus
hogares o desde una reunién con amigos. Afiadiendo que el servicio de delivery que pueda

brindar la empresa es parte del marketing digital.
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Aplicacion del marketing digital

La aplicacion del marketing digital es tan compleja y diversa ya que existen

innumerables formas de aplicarlo.
Se le puede aplicar por diferentes medios tales como:

Video de 360°: este tipo de video es capturado por angulos del entorno, visualizdndose
de manera completa moviendo con el mouse para poder ver los diversos angulos.
También se aplica por medio de los Smart Tv 0 méas conocidas como televisiones
inteligentes siendo usados para poder consumir todo tipo de contenido digital ya sea
informativo o de entretenimiento.

Comercio electrénico: para poder mantener una tienda online o poder subir las cosas.
Su mayor complejidad es lograr vender y llegar a los clientes, porque no solo consiste
en tener una conexion a internet.

Las redes sociales: donde la venta de un producto o el ofrecimiento de un servicio es
rentable porque el consumo de estas redes sociales es de manera constante y muchos
de los clientes lo utilizan como medios para buscar satisfacer sus necesidades como

consumidores.
Caracteristicas del marketing digital

Difusién: Se basa en difundir la informacion al usuario por medio de transmisiones
de la red de internet. Para ello se debe de contar con tecnologia web como son las paginas
de la empresa y redes sociales constantemente actualizadas, centrada en los propdésitos por
los cuales fueron creadas, insertandose en el comercio electrénico difundiendo

informacidn de productos, servicios, ofertas, cambios, etc., a favor de la empresa.

Atraccidn: Es el resultado de poder atraer la atencion de los clientes virtuales por
medio de la creatividad con el logo de la empresa y en las imagenes que busca
promocionar, es indispensable el disefio y la estética en la pagina web de la empresa para

no solo llamar la atencion de los clientes, sino también buscar que estos se diviertan.

Relacion: Es aquel vinculo que se establece cuando existe algo en comun, es este
caso es satisfacer la necesidad del cliente. Se puede obtener informacion a través de la
necesidad que el cliente busca cubrir y la empresa pueda satisfacer. Afiadido a ello, la
intencion de compra que puedan tener con otros clientes por medio de los comentarios de

la pagina web o redes sociales. Y la razon o existencia de las redes sociales y paginas web

cumpliendo su misidn con los clientes virtuales creando una relacion con ellos.
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Conversion: Es la variedad de interacciones que pueden realizarse a través de las
diversas actualizaciones para beneficio de la empresa. Por medio de la interactividad entre
las diversas plataformas de la empresa y el cliente virtual, obteniendo el cliente la eficacia

de las plataformas y la calidad del producto por la conversion entre clientes.
Control y Medicion de los resultados

Importancia: Se le conoce como importancia a como es de Gtil para los clientes y
estés buscan obtener conocimiento sobre el marketing digital el cual maneja la empresa y

si en este caso es de beneficio para ellos.

Motivo de compras: Se refiere a satisfacer la necesidad que busca poder cubrir el

consumidor o cliente, que tiene un fin conveniente para el desarrollo de sus actividades.
Variables
Calidad de servicio

Es el grado que llega un servicio brindado que satisface las necesidades y/o
expectativas que el cliente tiene respecto al servicio, como lo menciona Vargas, M.
(2007), “La clave para el logro de la calidad en el servicio, implica prestar atencion a los

procesos desde su conceptualizacion hasta su aseguramiento y garantia”.
Marketing Digital

Esta caracterizado por las estrategias digitales utilizadas, como son los medios de
comunicaciones actuales. Las redes sociales es una de sus mayores fuentes, porque los
propios usuarios lo buscan para poder llegar a la tienda desde la comunidad de sus
hogares o desde una reunién con amigos. También se puede decir que el delivery es parte
del marketing digital.

Marco conceptual
Calidad

Es la capacidad que posee un objeto o servicio tras haber pasado por un proceso de
desarrollo para satisfacer una necesidad interna o externa del consumidor cumpliendo con
las expectativas “Un producto de calidad que sea el mas econdmico, el mas util y el més

satisfactorio para el consumidor”. Camacho, J. (2012)

Servicio




Es el conjunto de actividades que tienen como fin satisfacer la necesidad del cliente.
Raramente son diversas actividades. Se valora por la actitud que producen en el cliente o
consumidor. Teniendo un desarrollo de forma intangible, produciéndose y consumiéndose

al mismo tiempo.
Cliente o consumidor

Es aquel sujeto que busca satisfacer alguna necesidad, motivandolo este a adquirir
algun objeto o servicio que le ayude a cubrir tal necesidad. “El cliente parece enfocarse en
investigaciones repetidas acerca de mapas detallados de transformacion y en una obsesion

con la medicién y el monitoreo”. Price, B. (2015).
Cliente virtual

Cliente cuya conexidn que establece con la empresa es de manera virtual a través de
las plataformas que contengan las empresas, sintiéndose comodos con el pedido de alguin
servicio o compra desde el lugar en donde se encuentren, la forma de pago muchas veces

también es de forma virtual.
Satisfaccion al cliente

Segun Prats, P. (2011) “La norma ISO 9001 obliga a medir la satisfaccion del
cliente. Las empresas que quieran cumplir con el requisito optan por la via mas facil de
hacerlo: enviar encuestas a todos sus clientes y analizar los resultados.” Es una forma de

ayuda a poder saber si la empresa cumple con los niveles de calidad adecuados.
Necesidades

Es la fuente principal que motiva al cliente a buscar y adquirir el servicio o producto
que sea de su agrado en el tiempo y medio que ellos deseen. Busca la mejor opcion de
cubrir la necesidad desde el precio hasta el disefio del producto o servicio utilizando sus

sentidos que les brinde una satisfaccion tras obtener lo que buscaban.
Marketing

Herramientas que se utiliza para cubrir la necesidad del cliente en busca de los
medios necesarios. “El concepto de marketing en la actividad econdmica es necesario
conocer, siquiera sea elemental- mente, unas nociones de economia universalmente
aceptadas”. Martinez, J. (2010).

Digital




Se basa en la estrecha relacion que tiene con la tecnologia y a la informética. Su
forma de utilizacion es de manera digital por medio de una pantalla. Disefiada para poder

facilitar el trabajo de las comunicaciones y las diversas promociones de las empresas.
Redes sociales o pagina web

Fresno, C. (2018). “Los objetivos de las redes académicas se definen como un
medio de difusion de la produccion cientifica, una forma de establecer contacto con otros
expertos en areas similares del conocimiento, y de conocer o debatir sobre las tendencias

mas actuales en areas de trabajo especificas”.
Publicidad

La publicidad es la accidn de poder llamar la atencion del cliente sobre un servicio o
producto. Se desarrolla por medio de los anuncios, periddicos, television e internet,

brindando informacion que la empresa desea dar a los clientes.
2.3 Hipdtesis
Hipotesis general

Existe una relacion significativa entre la calidad de servicio y marketing digital en

la micro y pequefia empresa H.A. Service E.I.R.L.
Hipotesis especificas

Existe relacion entre la calidad de servicio y la aplicacion del marketing digital en
la micro y pequefia empresa H. A Service E.I.R.L.

Existe relacion entre el servicio al cliente y el marketing digital en la micro y

pequefia empresa H. A Service E.1.R.L.

Existe relacidn entre la satisfaccion al cliente y el marketing digital en la micro y

pequefia empresa H. A Service E.l.R.L.




I1l. METODOLOGIA

3.1 Nivel, Tipo y Disefio de la investigacion
La presente investigacion fue de tipo cuantitativo, ya que se llevo acabo la
recoleccion de datos y la presentacion de los resultados, en donde se utilizo

procedimientos estadisticos e instrumento de recoleccion de datos.

De nivel correlacional, para descubrir la relacion existente entre las variables
estudiadas ya que la finalidad del nivel correlacional es conocer la relacion o grado de
asociacion que exista entre dos 0 mas conceptos, categorias o variables en un contexto

especifico.(Hernandez, Roberto; Fernandez, Carlos; Baptista, 2014)

El disefio de investigacion fue transversal no experimental, ya que no se

manipularon las variables de calidad de servicio y marketing digital.

“Transversal porque solo se intervino una vez en la poblacion para recoger los
datos” (Muioz, 2015).

“No experimental porque las variables se observaron tal y como esta en su

contexto” (Muiioz, 2018).

“La recoleccion de datos no numéricos y presentacion de los resultados se utilizara
procedimientos estadisticos e instrumentos de mediciéon” como nos dicen (Herndndez,

Fernandez y Bautista, 2018).
3.2 Poblacion y muestra
Poblacion

Estuvo conformada por los 50 clientes que se encuentran en la base de datos de la
mype empresa H.A Service E.I.R.L. en el distrito de Manantay. Haciendo la aclaracion

que no solo son clientes presenciales, sino, también clientes virtuales.

Arias (2017) nos dice que la poblacién esta definida como un factor infinito donde
abarca los elementos con caracteristicas radicales donde se especifica la conclusion de la
investigacion. Sin embargo, se basa por los problemas y objetivos de la investigacion (p.
81)




Muestra

La muestra estuvo conformada por un total de 15 clientes de la base datos de los

clientes mas constantes de la empresa.

Basados en el autor Arias (2017) nos dice que la muestra esta definida como un
sub factor que presenta extrae la informacion de la posible accesibilidad de la poblacion.
Sin embargo, la presente investigacion se basara mediante una muestra representativa, ya
que incluye las caracteristicas al igual que los factores, permitiendo garantizar un margen

de error de los resultados (p. 83)
Criterio de Inclusion:

Fueron clientes que se encuentran en la base de datos de la H.A Service E.I.LR.L en

el distrito de Manantay.
Criterio de Exclusion:

Se excluyeron a los clientes eventuales de la micro y pequefia empresa H.A Service

E.I.LR.L, que no se encuentran en la base de datos.




3.3 Variable, Definicion y operacionalizacion

DEFINICION CATEGORIAO
VARAIBLE OPERATIVA DIMENSIONES INDICADORES ESCALA DE MDICION VALORACION
Calidad de servicio Calidad de servicio es el - Caracteristicasde la | -Fiabilidad

“conjunto de actitudes que calidad de servicio - Seguridad
determinan - Empatia - Siempre
comportamientos - Casi Siempre
orientados a satisfaceral | Servicio al cliente -Satisfaccion al cliente Escala de Likert - Aveces
cliente en relacion con sus -Recomendacion Net - Nunca
intereses, expectativas, Promoter Score (NSP)
necesidades y anhelos” - Tiempo de respuesta
Vargas Quifionez, M. E. inicial
(2007)

- Capacidad de - Eficiente

respuesta - Disposicion de los

trabajadores
Marketing digital El marketing digital esla | -  Aplicacion de -Video de 360°

“satisfaccion de esas marketing digital -Comercio electronico
necesidades con el -Redes sociales - Siempre
lanzamiento de nuevos - Casi Siempre
servicios, productos o - Caracteristicas del -Difusion Escala de Likert - Aveces
mejoras en estos pasando | marketing digital - Atraccion - Nunca
por la comunicacion de - Relacién
estas novedades y el - Conversion
estudio para establecer sus
precios de manera virtual” | - Control y medicionde | .Importancia

Cibrian Barredo, I. (2018)

resultados

-Motivos de Compra




3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccién de informacion

“En la presente investigacion se utilizo la técnica de la encuesta, ya que por medio

de ellas se obtuvieron datos que permitieron realizar cuadros estadisticos”. (Hernandez,
2014).

Siendo la técnica utilizada, la encuesta desarrollada con 15 preguntas,

correspondientes a las variables en estudio en la Mype H.A. SERVICE E.l.R.L.

Para la recopilacion de la informacion que se utilizé fue la encuesta que estuvo
constituida de 15 preguntas en escala ordinal, en funcion a los objetivos especificos
planteados y de la definicion operacional de las variables.

3.5 Método de analisis de datos

Los datos que se obtuvieron a través del instrumento de recoleccion de datos se
procesaron aplicando el programa Excel Cientifico y el programa SPSS, obteniendo las
tablas de los resultados que se analizaron con los antecedentes y bases teoricas.

3.6 Aspectos éticos

En la presente investigacion se tuvieron en cuenta los principios éticos que establece

el Cddigo de ética para la investigacion de la ULADECH Catolica:

Principio de proteccion a las personas, la investigacion se desarrolla con el
consentimiento de los participantes. Por medio de dicho consentimiento se especificara la
participacion que tendran en dcha. investigacion que tiene como fin describir la calidad de
servicio y el marketing digital en micro y pequefia empresa. El instrumento no se trabajara
con menores de edad, el cuestionario esta destinados para los clientes de la data con la cual
trabaja la micro y pequefia empresa, por medio de la autorizacion del microempresario.
Cabe sefialar que esta investigacion tiene como muestra a los representantes de las micros
y pequefias empresas del rubro pesca y venta de productos acuicolas en el distrito de

Calleria.

Principio de beneficencia y no maleficencia, la siguiente investigacion no
representa ningun riesgo a la poblacion ni al investigador, buscando maximizar en todo
momento los beneficios a favor de la investigacion sin afectar a los derechos de la

poblacion a trabajar.




Principio de justicia, los resultados que se obtienen al finalizar la investigacion
estaran a la disposicion de los usuarios. Si las personas con las que se trabajo esta
investigacion si las personas que formaran parte de nuestra muestra tienen interés por los
resultados se les facilitara la informacion por medio de los diversos medios de

comunicacion.

Principio de integridad cientifica, En la investigacion no se utilizard equipos
mecanicos, dando a conocer que la investigacion quedara a custodia de la investigacion,
por un plazo de 5 afios. La técnica de recoleccion de datos solo se utilizara para los datos

pedidos en la encuesta.

Principio de libre participacion y derecho a estar informado, antes de poder
comenzar con el desarrollo se solicitard a cada beneficiario su debido consentimiento.
Recogiendo sus das y consultas en el transcurso de la investigacion. Evitando retrasos en
el desarrollo de este.

Principio cuidado del medio ambiente y a la biodiversidad, esta investigacion no
sera aplicada en contra de animales ni plantas para beneficio de la investigacién, mucho

menos alguna aplicacion en el medio ambiente.




V. RESULTADOS
4.1 Resultados

Tablal

Datos generales de los clientes en la microy pequeniaempresa del HA.
SERVICE EIRL. distrito de Manantay, 2021

Datos Generales f %

1. Edad de los clientes

De 18a 25 afios 3 20%
De26a 35 afios 4 27%
De 36 a 45 afios 8 33%
Total 15 100%
2. Género

Hombre 9 60%
Mujer 6 40%
Total 15 100%

3. Nivel de Instruccion

Estudios basicos 3 20%
Técnica 7 47%
Universitario 5 33%
Total 15 100%

4, Afios que es cliente de la empresa

0 a2 afios 5 33%
3 a4 afios f 40%
5 amas afios 4 27%

Total 15 100%




Figura 1
Edad de los clientes

M De 18 a 25 afios
M De 26 a 35 afios

W De 36 a 45 afios

Fuente: Tabla 1

Interpretacion: Del 100% de los clientes encuestados. Se cuenta el 53% son de 36 a 45
afios, el 27% son de 26 a 35 afios y el 20% restante son de 18 a 25afios.

Figura 2

Género de los clientes

B Masculino

B Femenino

Fuente: Tabla 1

Interpretacion: Del 100% de los clientes encuestados el 60% son de género masculino
y el 40% son de género femenino.




Figura 3

Nivel de instruccion

B Estudios Basicos
W Universitarios

m Técnicos

Fuente: Tabla 1

Interpretacion: Del 100% de los clientes encuestados el 47% tienen estudios técnicos, el

33% tienen estudios técnicos y el 20% tienen estudios basicos.

Figura 4

Afios que es cliente de la empresa

m0a 2 afios
M 3 a 4 afos

M 5 a mas afos

Fuente: Tabla 1




Interpretacion: Del 100% de los clientes encuestados, el 40% son clientes desde hace 3 a
4 afios, el 33,33% son clientes de la empresa desde 0 a 2 afios, y el 26,67% restantes son

clientes desde los 5 afios a mas.

Tabla 2

Determinar la relacion que existe entre la Calidad de Servicio y Marketing Digital en la
micro y pequefia empresa H. A Service E.I.R.L Distrito de Manantay, Pucallpa 2021.

Correlaciones de las dimensiones de las variables

V1 Calidad de V2 Marketing
Servicio Digital
V1 Correlacion de
Calidad de Pearson 1 066
Servicio Sig. (bilateral) 857
N 10 10

V2 Marketing Correlacion de
Digital Pearson 066 1

Sig. (bilateral) 857

N 10 10

*La correlacion en el nivel 0,05 (bilateral).

*La correlacion en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion: Se encontr6 una asociacion lineal estadisticamente significativa y
moderada (rp=0.066, p < 0.05), entre el puntaje de Calidad de Servicio y Marketing
Digital.

Prueba de hipotesis

A. Hipdtesis nula

Ho: No existe una relacidn significativa entre la calidad de servicio y marketing digital en
la micro y pequefia empresa H.A. Service E.I.R.L, distrito de Manantay, Pucallpa 2021.

B. Hipdtesis alternativa




Ha: Puede que existe una relacion significativa entre la calidad de servicio y marketing digital
en lamicro y pequefia empresa H.A. Service E.I.R.L, distrito de Manantay, Pucallpa 2021.

Tabla 3:

Correlacion de Rho de Spearman entre la Calidad de Servicio y el Marketing

Correlaciones
Vi Calidad V2 Marketing

de Servicio digital
Rho de V1 Calidad  Coeficiente de 1.000 .028
Spearman de Servicio correlacion
Sig. (bilateral) .940
N 10 10
V2 Coeficiente de .028 1.000
Marketing correlacion
digital
Sig. (bilateral) .940
N 10 10

*La correlacion en el nivel 0,05 (bilateral).

Interpretacion: Los resultados que se exponen evidencian niveles de correlacidn positiva
media, teniendo como valor 0,667. Por lo tanto, se acepta la hipdtesis y se rechaza la Ha 'y
la Ho.

“La correlacion es una medida normalizada de asociacidon o covariacion lineal entre dos
variables. Esta medida o indice de correlacion r puede variar entre -1 y +1, ambos extremos
indicando correlaciones perfectas, negativas y positivas respectivamente. Un valorde r =0
indica que no existe relacion lineal entre las dos variables. Una correlacion positiva indica
que ambas variables varian en el mismo sentido. Una correlacion negativa significa que

ambas variables varian en sentidos opuestos”. (Pablo Vinuesa, 2016).




Tabla 4

Determinar la relacion que existe entre la calidad de servicio y la aplicacion del
marketing digital en [amicroy pequefiaempresa H. A Service EIRL

Items f %

13.Las ofertas de la empresa lo encuentra de formavirtual

Siempre 3 20%
Casi siempre 5 33%
Aveces 4 27%
Nunca 3 20%
Total 15 100%
14.Compras de manera virtual

Siempre 4 27%
Casi siempre 5 33%
Aveces 1 %
Nunca 5 33%
Total 15 100%
15. Actualizacion de productos online.

Siempre 5 33%
Casi siempre 3 20%
Aveces 5 33%
Nunca 2 14%

Total 15 100%




Figura 5

Las ofertas de la empresa lo encuentran de forma virtual

W Siempre
I Casi siempre
m Aveces

" Nunca

L

Fuente: Tabla 4

F

Interpretacion: Del 100% de los clientes encuestados, el 33% respondié casi siempre,

solo el 27% a veces, 20% indican que siempre encuentran las ofertas de forma virtual.

Figura 6
Compras de manera virtual

M Siempre
| Casi siempre
M Aveces

" Nunca

L

Fuente: Tabla 4




Interpretacion: Del 100% de los clientes encuestados, el 33 % respondié casi siempre

hace compras de manera virtual en la empresa, pero el 33% respondié que nunca. El 27%

respondio que siempre y el 7% a veces.

Figura7
Actualizacion de productos online.

H Siempre
M Casi siempre
W Aveces

Nunca

- Fuente: Tabla 4

Interpretacion: Del 100% de los clientes encuestados, el 33% indican que la empresa
siempre mantiene actualizado sus promociones online, mientras que el otro 33% dice que a

veces. EI 20% respondié casi siempre y el 14% restante dice que nunca porque no sigue a

la empresa en sus redes sociales.




Tabla 3

Determinar la relacion que existe entre el servicio al cliente y el marketing digital
en [g micro y pequenia empresa H. A Service EIRL

Jiems f %

3. Las optimas condiciones del bien o servicio que le brindan.

Stempre ! 33%
Casi stempre 4 27%
A veces 3 20%
Nunca 0 0%
Total 15 100%
9. El local de la empresa cuenta con las sefialicaciones, extintores v la seguridad
correspondiente.

Stempre 4 27%
Casi stempre 3 53%
A veces 3 20%
Nunca 0 0%
Total 15 100%
10 Afencion de la empresa en el fiempo esiablecido.

Siempre 6 40%
Casi siempre 5 33%
A veces 4 27%
Nunca 0 0%
Total 15 100%
11. Tiene conocimiente sobre las redes sociales y la paginag web de la empresa.
Siempre 5 33%
Casi siempre 5 3%
A veces 2 14%
Nunca 3 20%
Total 15 100%
12 Tiene conocimiento sobre marketing digital gue uiilca la empresa

Stempre 5 33%
Casi stempre 3 20%
A veces 3 20%
Nunca 4 27%
Total 15 100%




Figura 8
Las Optimas condiciones del bien o servicio que le brindan.

H Siempre
I Casi siempre
m Aveces

Nunca

Fuente: Tabla

Interpretacion: Del 100% de los clientes encuestados, el 53% indican que el servicio o
bien de la empresa siempre les brindan en Optimas condiciones, mientras que el 27%

respondio que es asi casi siempre, el 20% respondié que a veces.

Figura9
El local de la empresa cuenta con las sefializaciones, extintores y la seguridad

correspondiente.

M Siempre
I Casi siempre
W Aveces

Nunca

-

Fuente: Tabla 5




Interpretacion: Del 100% de los clientes encuestados, 53% respondio casi siempre el
27% indican que la empresa siempre cuenta con la sefializacion, extintores y seguridad

correspondiente, mientras que el 20% respondid que a veces.

Figura 10
Atencion de la empresa en el tiempo establecido.

H Siempre
I Casi siempre
W Aveces

Nunca

Fuente: Tabla 5

Interpretacion: Del 100% de los clientes encuestados, el 53% respondi6 casi siempre, el
40% respondi6é que la empresa siempre atiende en el tiempo establecido y el 27% nos

indica que a veces.




Figura 11
Tiene conocimiento sobre las redes sociales y la pagina web de la empresa.

H Siempre
I Casi siempre
W Aveces

Nunca

Fuente: Tabla 5

Interpretacion: Del 100% de los clientes encuestados, el 33% indican que siempre han
tenido conocimiento sobre las redes sociales y pagina web de la empresa, mientras que el
33% respondio casi siempre, el 20% indica que nunca han tenido conocimiento y el 14%

respondi6 que a veces.




Figura 12

m Siempre
I Casi siempre
M A veces

" Nunca

;&_

Tiene conocimiento sobre marketing digital que utiliza la empresa..

Fuente: Tabla 5

Interpretacion: Del 100% de los clientes encuestados, el 33% indican que siempre ha
tenido conocimiento del marketing digital que utiliza la empresa la empresa. El 27% indica

que nunca ha tenido conocimiento y el 20% respondi6 casi siempre y a veces.




Tabla 6

Determinar larelacion que existe entre la satisfaccion al cliente y el marketing
digital en [a micro y pequefia empresa H. A Service EIRL

Ttems f %%

6. La empresa le brinda una calidad de servicio que satisface sus necesidades

Siempre 7 47%
Casi siempre 3 20%
Aveces 5 33%
Nunca ] 0%

Total 15 100%

7. Recomendacion de la empresa hacia con tus conocidos, amigos o familiares.

Siempre 6 40%
Casi siempre 4 27%
Aveces 5 33%
Nunca ] 0%

Total 15 100%

8. La empresa cuenta con un equipo que se preocupa y atienden sus necesidades

Siempre 8 53%
Casi siempre 3 20%
A veces 4 27%
Nunca ] 0%

Total 15 100%




Figura 13
La empresa le brinda una calidad de servicio que satisface sus necesidades

m Siempre
I Casi siempre
M Aveces

Nunca

Fuenté: Tabla 6

Interpretacion: Del 100% de los clientes encuestados, el 47% respondié que siempre la
empresa le brinda una calidad de servicio que satisface sus necesidades, mientras que el
33% respondio que a veces y el 20%respondid que es asi casi siempre.

Figura 14
Recomendacion de la empresa hacia con tus conocidos, amigos o familiares.

m Siempre
M Casi siempre
M Aveces

Nunca




Fuente: Tabla 6

Interpretacion: Del 100% de los clientes encuestados, el 46.67% respondi6 que siempre
recomendarian la empresa con sus conocidos, amigos y familiares, mientras que el 33,33%
respondio que a veces y el 20% respondio6 que es asi casi siempre.

Figura 15

Recomendacion de la empresa hacia con tus conocidos, amigos o familiares.

M Siempre
| Casi siempre
m Aveces

Nunca

Fuente: Tabla 6

Interpretacion: Del 100% de los clientes encuestados, el 53% indican que la empresa
siempre cuenta con equipo que se preocupa y atiende las necesidades de los clientes.

Mientras que el 27% respondio que a veces Y el 20% respondid que es asi casi siempre.




Tabla 7:

Propuesta de Mejora

Surgimiento del

Acciones de Mejora

Problemas Encontrados Problema Responsables |Presupuesto
Tras los resultados No se esté prestando | Actualizar las
obtenido en la tabla N°09, | atencién a las medidas
se pudo observar que los | debidas de proteccion del
clientes indicaron que, en | sefializaciones del | local para mejorar la
el local no se encuentran | local. calidad del servicio | Representante
las debidas sefializaciones S/ 700.00
y extintores para una
proteccion al trabajador y
cliente.
Tras los resultados No se cuenta con Tener un plan de
obtenidos en la Tabla una atencion,
N°10, se pudo observar coordinacién en coordinado con los
gue los clientes indicaron |la atencion. trabajadores
que, la atencion que se les Representante S/100.00
brinda a los cliente
muchas veces no es el
tiempo establecido
Tras los resultados La empresa no Tienen que actualizar
obtenidos en la Tabla promociona sus sus redes sociales y
N°11, se pudo observar redes sociales o con ello hacer
que los clientes indicaron | pagina web ofertas y
que, muchos de los promociones para Representante
clientes no siguen a la gue los clientes se S/500.00
empresa en sus redes motiven a poder '
sociales o pagina web seguir a sus redes
sociales o pagina
web.
Tras los resultados Laempresano pone | Se tiene que capacitar
obtenidos en la Tabla N°12, | en conocimiento a los trabajadores
se pudo observar que los | sobre como esta para que puedan
clientes indicaron que, no | trabajando el brindar informacion
tienen conocimiento sobre | marketing digital sobre el trabajo de Representante S/'200.00

el marketing digital que
utiliza la empresa.

marketing. digital
que estan realizando




V. DISCUSION

Mediante una comparacion con el objetivo general del proyecto, el cual es,
determinar la relacion que existe entre la Calidad de Servicio y Marketing Digital en la
micro y pequefia empresa H. A Service E.I.R.L Distrito de Manantay, Pucallpa 2021.En
concordancia con ello los resultados que se exponen del cuadro de correlacion evidencian
niveles de correlacion moderada. Esta conclusion es de acuerdo a la escala de correlacion
de Pearson, teniendo en cuenta la variable de Calidad de Servicio y la variable Marketing
Digital. Dicho resultado esta relacionado con lo desarrollado por Calizaya (2020) en su
investigacion, “Marketing Digital y su relacion con la Calidad de 10s Servicios percibida
por los consumidores del Supermercado Plaza Vea del Distrito de Tacna, Anio 2020,
donde se hace mencion que existe un alto grado de asociacion entre la calidad del servicio
y el marketing digital, ademas que esta relacion es positiva, es decir el marketing digital

coadyuva a que los servicios sea percibidos de calidad por parte de los clientes.

De acuerdo al objetivo especifico, determinar la relacion que existe entre la calidad
de servicio y la aplicacidn del marketing digital en la micro y pequefia empresa H. A
Service E.I.R.L Distrito de Manantay, Pucallpa 2021. Teniendo como resultado que los
clientes se sienten satisfechos con la calidad de servicio que se le brinda aunque estos no
tienen mucho conocimiento sobre el marketing digital que estd manejando la micro y
pequefia empresa. Lo mencionado tiene una relacion con la investigacion de Altamirano y
Monsalve (2019) en la tesis, “Influencia del marketing digital en las mypes en el mercado
modelo, Chiclayo, 2019, donde se afirma estar de acuerdo que marketing digital influye
de manera positiva en la organizacion; ya que el uso del internet en los Gltimos afios ha
tenido un aumento considerado en el mercado chiclayano. “El marketing digital es sin duda
una herramienta poderosa en el microempresario ya que influye de manera positiva en los
objetivos de toda organizacion, por ende, el crecimiento de la organizacion”. Por tal motivo
contar con un plan de trabajo en apoyo en el marketing es de importancia para poder seguir

creciendo como empresa.

En concordancia con el objetivo especifico, determinar la relacion que existe entre
el servicio al cliente y el marketing digital en la micro y pequefia empresa H. A Service
E.I.LR.L Distrito de Manantay, Pucallpa 2021., se plantea la importancia de tener
conocimiento sobre las caracteristicas de la calidad de servicio para favorecer a la

comprension de lo mejor para el cliente en relacion al servicio, reflejado en todas las
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plataformas de servicio que ofrece. Esto tiene relacidn con la investigacion realizada por
Echeverria y Pontons (2018) En la investigacion, “Plan de marketing en la empresas
comercializadoras de articulos deportivos de la ciudad de Pucallpa, 2018, donde se
determind que el plan de marketing influye en la productividad laboral y sobre todo en la
organizacion ayudando a todos los procesos y actividades que una empresa necesita llevar
a cabo para conseguir sus objetivos estratégicos en cuanto a ventas y posicionamiento en el

mercado de la ciudad de Pucallpa.

En relacion al objetivo especifico, determinar la relacion que existe entre la
satisfaccion al cliente y el marketing digital en la micro y pequefia empresa H. A Service
E.L.LR.L Distrito de Manantay, Pucallpa 2021. El servicio al cliente que brinda la micro y
pequefia empresa atienden las necesidades por medio del equipo de trabajo que los
atienden, esto tiene relacion con la investigacion realizada por, Gonzales (2018), en su tesis
“La calidad del servicio y su relacion con la satisfaccion de los consumidores de
restaurantes de pollos a la brasa de Mariano Melgar, Arequipa 2018, donde se evidencio
gue muchos de los clientes no tienen conocimiento del marketing digital, concluyendo que
tampoco conocen las caracteristicas del mismo. A su vez también presenta relacion con la
investigacion realizada por, Dell y Orosco (2019), en su tesis titulada “Marketing digital
como herramienta de comunicacion para pymes emprendedoras de Capital Federeal,
20197, donde se concluye que las herramientas de utilidad para las PYMES
emprendedoras de indumentaria femenina ingresaron al mercado por medio del marketing
digital por eso teniendo que tener conocimiento sus caracteristicas para una buena

aplicacion.

En el objetivo especifico, establecer un Plan de Mejora para el servicio al cliente y
la aplicacion del Marketing digital en la micro y pequefia empresa H. A Service E.I.LR.L
Distrito de Manantay, Pucallpa 2021. Se puso en consideraciéon los resultados de la
hipétesis general que determina que existe una relacion entre calidad de servicio y
marketing digital en la micro y pequefia empresa H.A. Service E.l.R.L, para desarrollar un
plan de mejora adecuado a las falencias y necesidades encontradas en la empresa. dicho
resultado guarda relacion con lo que sostiene Lector (2019) En la tesis, “Marketing digital
como factor relevante en la gestion de calidad y plan de mejora en la micro y pequefias
empresas sector comercio, rubro venta de calzado en el mercado modelo, Chimbote,

2019, donde se concluyo que la mayoria de representantes tienen desconocimiento del
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marketing digital y gestion de calidad, siendo estas herramientas muy importantes es la era
moderna para lograr posicionarse en un mercado digital por lo cual se ha tenido la
necesidad de desarrollar un plan de mejora, partiendo de dicha informacion se toma los
puntos para desarrollar un plan de mejora acorde a las necesidades de la empresa y ofrecer
asi alternativas de mejora en la calidad del servicio ofrecido por la MYPE vy su desarrollo

en el marketing digital.




VI. CONCLUSION

De acuerdo al presente trabajo de investigacion y segln lo encuestado a los clientes
de H.A. Service E.I.R.Lm la variable calidad de servicio esta relacionada de manera
significativa y moderada con la variable marketing digital representado este resultado una
asociacion lineal estadisticamente significativa y moderada, teniendo relacion de Rho
Pearson (r P= 0.066, p < 0.05), con una correlacion positiva media, teniendo como valor
0,667 de Rho SPEARMAN, esto significa que existe evidencia estadistica para afirmar la

relacion entre ambas variables

Un aspecto mas a resaltar es la falta de conocimientos de las caracteristicas de la
calidad de servicio y el marketing digital que también se ha percibido ya que forman parte
del crecimiento de la micro y pequefia empresa, en mencién aello, lo deja evidenciar falta
de conocimiento en los procesos de gestion de calidad ya que es reflejado de ello, un
adecuado desarrollo de la calidad en el servicio que se ofrece a los clientes.




VIl. RECOMENDACIONES

De acuerdo a la investigacion realizada a la micro y pequefia empresa H.A SERVICE
E.I.LR.L, se recomienda, poder capacitar y orientar al personal de trabajo, a fin de obtener un mejor
desempefio laboral brindando una calidad de servicio que favorezca a los clientes como en el
horario de atencién y con los pedidos de productos que puedan tener para la empresa, teniendo
apoyo en la mejora de estructura del local de la empresa, brindado asi mayor seguridad tanto a los

trabajadores como a los clientes.

La micro y pequefia empresa tiene que contener un buzon de sugerencias dentro de las
instalaciones del local para poder obtener la opinion de los clientes que no estan actualizados con el

uso de la tecnologia y asi de esta forma se adecuen a todos los tipos de clientes.

En referencia al marketing digital se le recomienda a la empresa lo siguiente; promover en
sus clientes el manejo y apoyo de los medios que hacen uso el marketing digital como lo son: las
redes sociales y la pagina web que actualmente maneja la empresa. Esto lo pueden realizar por
medio de la promocién de afiches y tarjetas cada vez que el cliente se acerque a consumir a la
tienda. También el mantener una constante actualizacion de las redes sociales y pagina web para
poder llamar la atencion de los clientes, esto lo pueden realizar con promociones que se lancen del
dia, modernizar la pagina web para que puedan realizar sus compras sin necesidad de acercarse a la

tienda y este le pueda llegar al lugar que indiquen.
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ANEXOS

ANEXO 1: Matriz de consistencia

Formulacion del problema

Obijetivos

Hipétesis

Variables

Metodologia

Problema General
¢Cudl es la relacion que existe
entre la calidad de servicio y
marketing digital en la micro y
pequeiia H.A Service Manantay,
Pucallpa 2021?
Problema Especifico
- ¢Cudl es la relacion que existe
entre la calidad de servicioy la
aplicacién del marketing digital

en la micro y pequefia empresa H.

A Service E.I.R.L Distrito de
Manantay, Pucallpa 2021?

- ¢Cual es la relacion que existe
entre el servicio al cliente y el
marketing digital en lamicroy
pequefia empresa H. A Service
E.I.R.L Distrito de Manantay,
Pucallpa 2021?

- ¢Cudl es la relacion que existe
entre la satisfaccion al cliente y el
marketing digital en la micro y
pequefia empresa H. A Service
E.I.R.L Distrito de Manantay,
Pucallpa 2021?

Objetivo General
Determinar la relacién que existe
entre la calidad de servicio y
marketing digital en la microy
pequefia empresa H.A. Service
E.ILR.L, distrito de Manantay,
Pucallpa 2021.

Objetivos especificos
- Determinar la relaciéon que existe
entre la calidad de servicio y la
aplicacion del marketing digital en la
micro y pequefia empresa H. A
Service Manantay, Pucallpa 2021.
-Determinar la relacién que existe
entre

el servicio al cliente y el marketing

digital en la micro y pequefia H. A

Service Manantay, Pucallpa 2021.
-Determinar la relacién que existe

entre

la satisfaccion al cliente y el marketing

digital en la micro y pequefia H. A

Service Manantay, Pucallpa 2021.

-Establecer un Plan de Mejora para
el servicio al cliente y la aplicacion del
Marketing digital en la micro y
pequefia

Hipétesis general

Existe unarelacion significativa
entre la calidad de servicio y
marketing digital en la micro y
pequefia empresa H.A. Service
E.l.LR.L, distrito de Manantay,
Pucallpa 2021.

Hipotesis especificas

- Existe relacion entre la calidad de
servicio y la aplicacion del
marketing digital en la micro y
pequefia empresa H. A Service
E.l.R.L Distrito de Manantay,
Pucallpa 2021.

- Existe relacion entre el servicio al
cliente y el marketing digital en la
micro y pequefia empresa H. A
Service E.1.R.L Distrito de
Manantay, Pucallpa 2021.

- Existe relacion entre la
satisfaccion al cliente y el
marketing digital en la microy
pequefia empresa H. A Service
E.l.R.L Distrito de Manantay,
Pucallpa 2021.

Calidad de Servicio

Marketing Digital

Tipo de
investigacion:
Cuantitativa.

Nivel de
investigacion:
Correlacional.

Disefio de la
investigacion: No
experimental de corte
Transversal
Descriptia

Poblacién: Son los
clientes que se
encuentran en la base
de datos de la mype
empresa H.A Service
E.LR.L

Muestra: Esta
conformado por de 20
clientes que estanen la
base de datos de la micro
y pequefia empresa H.A.
Service E.I.R.
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ANEXO 2: Cuestionario

L
<
S

o A~

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES CHIMBOTE
FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS
ADMINISTRATIVAS ESCUELA PROFESIONAL DE
ADMINISTRACION

CUESTIONARIO

El presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacion de las
Micro y Pequefias Empresas para desarrollar el trabajo de investigacion
titulado: CALIDAD DE SERVICIO Y MARKETING DIGITAL EN
LA MICRO Y PEQUENA EMPRESA

H.A. SERVICE E.I.LR.L. DISTRITO DE MANANTAY, PUCALLPA
2021. Para obtener el titulo profesional de licenciado en administracion.
Se le agradeceanticipadamente la informacion que usted proporcione.

INSTRUCCIONES:

Se presenta un conjunto de 15 items, los cuales miden las dimensiones
de la variable gestion de calidad de servicio al cliente aplicando
marketing digital en la micro y pequefia empresa del rubro bienes y
servicios en generales, caso empresa: H.A. SERVICE E.lL.R.L. distrito
de Manantay, Pucallpa. Se presenta una escala de valoracién. Favor de
marcar una de las alternativas, la que usted estime conveniente. Se
agradece su participacién en esta encuesta.

INFORMACION GENERAL

1.-Rango de edad a) 18 — 25 afios 4.-¢Cuanto afios es cliente de la

b) 26 — 50 afios ¢) 51 a més afios empresa?
2.-Género a) 0 a 2 afios b) 3 a 4 afios
a) Femenino b) Masculino €) 5 a mas afos

3.-Grado de instruccion a)Primaria
b)Secundaria
c)Técnica y/o Superior universitaria




Nro. | ITEMS ESCALA
CALIDAD DE SERVICIO Siempre Casi Algunas | Nunca
Siempre veces
5 ¢El bien o servicio que le brindas estan en
dptimas condiciones?

6 ¢La empresa le brinda una calidad de

servicio que satisface sus necesidades?
7 ¢Recomendarias a la empresa con tus

conocidos, amigos o familiares?
8 ¢La empresa cuenta con un equipo que se

preocupa y atienden sus necesidades?
9 ¢El local de la empresa cuenta con las

sefalizaciones, extintores y la seguridad

correspondiente?
10 ¢El local de la empresa cuenta con las

sefializaciones, extintores y la seguridad

correspondiente?
MARKETING DIGITAL Siempre Casi Algunas Nunca

Siempre | veces
11 ¢ Tiene conocimiento sobre las redes sociales
y la pagina web de la empresa?

12 ¢Tiene conocimiento  sobre marketing

digital que utiliza la empresa?
13 ¢Las ofertas de la empresa lo encuentran de

forma virtual?
14 ¢Las compras que hace en la empresa son de

manera virtual?
15 ¢La empresa mantiene actualizado sus

promociones online?




ANEXO 3: Validez de instrumento

CARTA DE PRESENTACION

Presente.-
Tema: PROCESO DE VALIDACION A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTOS

Ante todo saludarlo cordlalmente rade le I3 comgnicagién con su persona

para hacer de su conocimiento que yo: . s
estudiante / egresado del programa académlco d % el : " i
Universidad Catlica Los Angeles de Chimbote, debd’realizar el proceso de validacion de
mi instrumento de recoleccion de informacioén, motivo por el cual acudo a Ud. para su

participacion en el Juicio de Expertos.

Mi proyecto se titula: “fal;
ton . 8. SERYIEE E.|. ,,L,o&d,a‘,
3 Ud el expedlente de validacion que contiene:

Ficha de Identificacion de experto para proceso de validacién

- Carta de presentacion
Matriz de operacionalizacién de variables

- Matriz de consistencia

- Ficha de validacion
Agradezco anticipadamente su atencion y participaciéon, me despido de usted.

Atentamente,

éwgé ont: 75330564
irma de estudiante

Keulide




Ficha de Identificacién del Experto para proceso de validacién

T TS e, Joggibeth Botigisss. Tom......

Identificacién del Proyecto de Investigacion o Tesis

Titulo:

%d—édac( A pesiio y,

Firma Huella digital
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CARTA DE PRESENTACION

Magister / Doctor: .. J£. W/”«MO&/ ..... olodder ...

Presente.-
Tema: PROCESO DE VALIDACION A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTOS
Ante todo saludario cordialmente a%:adecerl la /g’)m i 3
para hacer de su conocimiento que yo: %ﬂ‘ ........... W (- | Ficey S b g nneraness ey
estudiante / egresado del programa gcadémico de

Universidad Catoélica Los Angeles de Chimbote, debo*fealizar el proceso de validacién de
mi instrumento de recoleccion de informacion, motivo por el cual acudo a Ud. para su
participacién en el Juicio de Expertos.

Mi t titula:  * godeclod ol poniiccd’ y pekiton disifol e & a0
'I&wcf?A%e@EV;%i’/AMW@WWMth a 202U "y en/’v/io

é‘Ud. el expediente de validacion que contiene:
- Ficha de Identificacion de experto para proceso de validacion
- Carta de presentacion
- Matriz de operacionalizacién de variables
- Matriz de consistencia
- Ficha de validacion
Agradezco anticipadamente su atencion y participacion, me despido de usted.

Atentamente,

> DNI: 733056 4.

mne-dﬁﬁte




Ficha de Identificacién del Experto para proceso de validacion

Nombres y Apellidos: i
R ’)/('ﬁﬂ‘low/&lewfﬂé‘ﬁw& ..............

N°DNI/CE CCO Yeve " Edad: 5.5

Identificacién del Proyecto de Investigacion o Tesis

Titulo:

Jedsclocl. oo pesicin iy elelelon fow 15000y peguceiio ecsprrss
H.b. SERVIE & .82, skt e Wavadly.,. Puca
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ANEXO 4: Confiabilidad de instrumento

I

r
4
H

BASE OE DATOS

l Freguntas

Sujetos 1 2 3 1 5 3 7 8 3 0 1 12 13 " 15 Total
i 2 z 1 3 4 4 3 1 7 1 1 1 z 3 7 8
z 3 z z z 3 3 7 7 1 3 3 3 3 3 3 [
3 3 z 3 3 4 2 1 3 3 z 3 3 z 4 2 )
1 3 3 z z 3 3 3 7 3 1 3 4 3 3 3 47
5 1 4 3 3 2 3 3 7 7 z 1 z z 3 3 1z
5 3 3 3 3 3 3 4 7 3 z 3 3 3 3 4 35
7 1 z 3 z 3 3 % 7 7 z 1 1 3 z 3 I
5 3 3 3 3 4 3 % 3 1 3 3 3 3 3 5 54
3 3 3 4 3 3 5 % 4 3 ? 3 z 3 3 3 52

Variancas| 0443344] 0766452 OEGEERT[ Docoocel OAGTISE] DEATHE[ D4E9T6) 0EEEeer] DEITEa] DEsan0el 017eetl 1G0eT7al DEeeeer| Nezoeee|  0.01368] 9407

K- Himsrm ds itemr
wi=- Tarianxza independisnts

Calculandm:

K ] l INTERPRETACION: |

Ewi 9407407407

W 24. 02453136
Filirmula:

< ST Vi EL ALFA DE CRONBACHES
O —= - [ 1 ] CONFIABLE YA QUE NOS SALIO
<~ — 1 vz UN PONDERADO DE 0.812
Seccion 1 1125
Seccion 2 0,603

| a 0.634420927]




ANEXO 5: Formato de consentimiento informado

W
¢C
o

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTY

ESCUELA PROFESIONAL DE CLENCIAS CONTABLES FINANCIERAS Y
ADMINISTRATIVAS

Carta SN - 2000ULADECH CATOLICA

Se(a)

Marsol Ushitalua Acosts

Gerente de la Empresa HASERVICEE IR L
Presente

De mu considerscion

£ un placer dingirme a sted pars expreaar mi cordial sakado ¢ nformarle que soy estudiante de la
Facuels Profesonal de Admmistracsdn de Is Universidad Catblica Los Angeles de Chimbote Fl
motnv de I presente tiene por fmalidad peesentarme, Barbars Tuests Puerta, con codign de matricula
NTIKI1172045, de 1t Carrers Profensonal de Administacion, cxclo VIL quin solica autorzacion
para ejecutar de manera temota o virtual, ¢l proyecto de mvestigacion ttulado “Calidad de Servicio
y Marketing digital en ls micro y pequeda cpresa H. A SERVICE ELR.L distrito de
Manantay, Pacalipa 20217, durante los meses de setemive hasta dicrembre del presente a0

Por este motivo, mucho agradecerd me bande el scceso v lis facibidades & fn de epocutur
satfbetoriamente m) investigacion ba mmma que redundar on beneficio de su Insttacion. En expers
de v amable atencion, quedo 3¢ wsted

Atertamente,
6,' ‘\‘ “
f —
: westa Puerta
DNI N* 75730561




ENIVERSIDAD CATOLICA LES ANGIIEES
UM

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INVORMADO PARA ENCUESTAS
(Cloncin Saciler)

La fnahitind do wsae prowcedn e (enciss Socales ¢ infiemate sobre o (rovecss de i gacda ¥
sed e s oosstertraeeny D pomptar. 1l eventgadon y os9sd se Quoda it 0N 100 COpM
1 presense ivestgaode se tsle CALIDAD DE SERVICIO ¥ MARKETING DICITAL EN LA
MICKO ¥ PEOUERA EMPRESA MA- SERVICE ELRL DISTRITO DE MANANTAY,
PUCALLPA 2021 v o8 dhongrdos per Barbuars Topes Punte, etadmne averigaadar s fa Dianadad
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UNIVERSIDAD CATOLKCA LOS ANGELES
Clvion

PROTOCOLO DECONSENTIMIENTO INFORMADO FARA ENCUESTAS
(Clenclas Seciales)

Lo firnbidad do ente protocol e Crencias Socuales es mformade sobey of proyecto de imvestpacion y
solicrtule su conentinsiento De aceptar, of mvestigador v usod se guadarin con u copia
Lo presente imvestigacion s vtuds CALIDAD DE SERVICIO Y MARKETING DIGITAL IN LA
MICRO Y PEQUESA EMPRESA HA- SERVICE ELRL. DISTRITO DE MANANTAY,
PUCALLPA 2021y o8 darerdo pon Barbars Toests Puerta, ustuduante investigador & ln Unnversidad
(Canlica Lox Amgeles de Chandote
El proponsto de la myvestgacon es recomlar mformacdn de ot ropresentanien pare proponer miejoras
de los facvaret reflevander del trabago &0 equipo paea b caldad de servicio y marketeng digeal en una
pmpresa dodicads o comercio de dvetsos prodkcios, y de esta manern poder sentar et hase cenifica
o0 eate canmo de estuchos. Para i, ¢ le invits 3 particpsr en ong encuests que e fomard 10 munutos
(e U bemygo
So partcpacion o la investigacon ¢ conpletaments voluntsna y mdmma Usted puede decicht
wterrumparla en cuslqoies monento, sin que elio le genere mingun pecyncio Si taviena slgung
inquetd yio duda sobe b arvestigacion, puede formuderla cusndo crea conveniente

Al conchust 1 ivestigacon, usted serk informad e Jos resufiados & tavy de mados ofiles. S
dosea. tambetn podrk escnb al comeo! 81117204 duladech pe pars recier mayor mformaciin
Asimisme, parn consultas sobre sspecios dtcen, pusds comumwcarse ood of Comie de Enxa de ls
Investagacson de la Univerndad Caolice los Anpolen d¢ (humbote
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ANEXO 6: Documento de aprobacién de institucion para la recoleccion de informacion

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTOD INFORMADRO PARA TNCUESTAS
FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS ¥ ADMINISTRATIVAS
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

La finahdad de este protocolo en Cienceas Socusles, es mformale sobee & pronecto de
invesngacion y sobonarle s comsostimiomdo De acepiar, el investagador v uaed ae

qeedarie con una copet L presense lmvestipneion se trtula CALIDAD DE
SERVICIO Y MARKETING DIGITAL EN LA MICRO Y
PEQUENA EMPRESA H. A SERVICE E.LR.L DISTRITO DE

MANANTAY, PUCALLPA 2021 y s dngsdo poe Toests Puesta Barbara,
cpduwnie investandor de ln Lmiversdad Catolica Los Angeles de Chambote

El proposito de B imeshigacion es recopular infoemacion de bos roprosentantes pung
proposct mejorss de los factwes relevantes de lny estrateging de morcadon para L
soszenibilidad de los emprendimionios & lans miceo y pequaias evgeesas del rubro pesca
y venta de prodmctos ascuicolis e o destneo de Mamantay. y de esta munern poder seatm
una base ciemtilica en o2 campo de ewadios. Para ello. s¢ Jo tnvils & panicspar en uns
encucstn que Je soemum 10 minutos de su tiempo

Su particpacda on I3 investagacon os complesmente volumarna y mdmems. Ustad pusle
devidir sernungeda es caalquier momento, sin que ello To penere miagln perjcio S
1uvieen dlgunn inquictod y'o duda sobre In mvestigaciin, pueds foemulala cumdo crea
comvemente

Al comcluir la investigacion, usted serd informado de los resultados o maves de medios
oficales Si desen. tambien poded escribir al conven 1811172040300 whudoch pe paea resibir
mayor minomaciim Assnismo, pam consultes sobee aspecios eticos, poede cotmmi e
con ¢ Comiié & Erica de la Ssvestigncica de s sniverudad Cdiicn los Angeles de
Chirnbole

$1 52k do noserdo com los prentos amenoes, complose sus datos a continuasion
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ANEXO 7: Evidencias de ejecucion
DECLARACION JURADA

Yo, Tuesta Puerta, Barbara, identificada con DNI 75730561 y cddigo de estudiante
1811172043 de la Escuela Profesional de Administracién de la Universidad Catoélica los

Angeles de Chimbote.
Declaro bajo juramento que:

Los datos presentados en los resultados de investigacion son reales debida a que no
han sido falsificados, copias ni duplicados. Todos los resultados fueron obtenidos de los
clientes de la base de datos que participaron en la encuesta de manera voluntaria, el cual
nos permitio realizar la investigacion: Calidad de servicio y marketing digital de la micro y
pequefia empresa H.A. SERVICE E.L.R.L. distrito de Manantay, Pucallpa 2021. Tesis para
optar el titulo profesional de Licenciada en Administracion.

Por lo expuesto mediante la presento asumo frente a la universidad cualquier
responsabilidad que pueda derivarse por la originalidad, autoria y veracidad del contenido
de la investigacion y no presenta ninguna conflicto de interés. En consecuencia, me hago
responsable frente a la universidad y a terceros de cualquier dafio que pueda ocasionar por
el incumplimiento de lo declarado. De igual manera, por la presente me comprometo a
sumir todas las cargas pecuniarias que pudieran derivarse para la universidad en favor a
terceros con motivos de acciones, reclamaciones o conflictos derivado del incumplimiento
de lo declarado. De igual manera, por la presente me comprometo a asumir todas las
cargas pecuniarias que pudieran derivarse para la universidad en favor a terceros con
motivos de acciones, reclamaciones o conflictos derivados del incumplimiento de lo

declarado o las que encontraren a causa en el contenido del trabajo de investigacion.

De identificarse plagio, falsificacion o manipulacion de datos en la investigacion
asumo las consecuencias y sanciones que de mi accion se deriven, sometiéndome a la

normativa vigente de la Universidad Catélica los Angeles de Chimbote.

Fecha: 23 de Junio 2023
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Barbara Tuesta Puerta
DNI 75730561
66




BASE DE DATOS

Tabla 1. Datos personales de los clientes en la micro y pequefia empresa del
H.A SERVICE E.L.R.LI distrito de Manantay, 2021

Datos Generales N %

Rango de edad

De 18 a 25 afios 3 20.00
De 26 a 35 afios 4 26.67
de 36 a 45 afios 8 53.33
Total 15 100
Genero

Masculino 9 60.00
Femenino 6 40.00
Total 15 100
Instruccion Académica

Estudios basicos 3 20.00
Técnica 7 46.67
Universitaria 5 33.33
Total 15 100
|Aﬁos de clientes para la empresa

0 a 2 afios 5 33.33
3 a 4 afios 6 40.00
5 a mas afios 4 26.67
Total 15 100

Nota: Datos obtenidos del cuestionario aplicado a los clientes de la micro y pequefia empresa del HA SERVICE E.I.R.L.

Tabla 2. Datos sobre la calidad de servicio en la micro y pequefia empresa del
H.A SERVICE E.1.R.L distrito de Manantay, 2021

Datos Generales N %
Elbien o servicio que le brindas estan en dptimas condiciones
Siempre 8 53.33
Casi siempre 4 26.67
A veces 3 20.00
Nunca 0 0
Total 15 100
La empresa le brinda una calidad de servicio que satisface sus necesidades
Siempre 7 46.67
Casi siempre 3 20.00
A veces 5 33.33
Nunca 0 0
Total 15 100

Continua




Tabla 2. Datos sobre la calidad de servicio en la micro y pequefia empresa del
H.A SERVICE E.I.R.L distrito de Manantay, 2021

Recomendarias a la empresa con tus conocidos, amigos o familiares

Siempre 6 40.00°
Casi siempre 4 26.67
A veces 5 33.33
Nunca 0 0
Total 15 100
La empresa cuenta con un equipo que se preocupa y atienden sus necesidades

Siempre 8 53.33
Casi siempre 3 20.00°
A veces 4 26.67
Nunca 0 0
Total 15 100
El local de la empresa cuenta con las sefializaciones, extintores y la seguridad correspondiente
Siempre 4 26.67
Casi siempre 8 53.33
A veces 3 20.00°
Nunca 0 0
Total 15 100
La empresa le atiende en el tiempo establecido

Siempre 6 40.00°
Casi siempre 5 33.33
A veces 4 26.67
Nunca 0 0
Total 15 100

Nota: Datos obtenidos del cuestionario aplicado a los clientes de la micro y pequefia empresa del HA SERVICE E.I.R.L.
Tabla 3. Datos sobre el marketing digital en la micro y pequefia empresa del

H.A SERVICE E.L.R.L distrito de Manantay, 2021

Datos Generales N %

Tiene conocimiento sobre las redes sociales y la pagina web de la empresa

Siempre 5 33.33
Casi siempre 5 33.33
A veces 2 13.33
Nunca 3 20.00
Total 15 100
Tiene conocimiento sobre marketing digital que utiliza la empresa

Siempre 5 33.33
Casi siempre 3 20.00
A veces 3 20.00°
Nunca 4 26.67
Total 15 100

Continua




Tabla 3. Datos sobre el marketing digital en la micro y pequefia empresa del
H.A SERVICE E.L.R.L distrito de Manantay, 2021
Las ofertas de la empresa lo encuentran de forma virtual

Siempre 3 20.00°
Casi siempre 5 33.33
A veces 4 26.67
Nunca 3 20.00
Total 15 100
Las compras que hace en la empresa son de manera virtual

Siempre 4 26.67
Casi siempre 5 33.33
A veces 1 6.67
Nunca 5 33.33
Total 15 100
La empresa mantiene actualizado sus promociones online

Siempre 5 33.33
Casi siempre 3 20.00°
A veces 5 33.33
Nunca 2 13.33
Total 15 100

Nota: Datos obtenidos del cuestionario aplicado a los clientes de la micro y pequefia empresa del HA SERVICE E.I.R.L.




