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RESUMEN

El presente estudio de investigacion tiene como objetivo general: Determinar las
principales caracteristicas del marketing digital como estrategia para incrementar las ventas de
las empresas del rubro bodega libreria Florcita en el distrito La Esperanza, afio 2023. Para el
desarrollo de este estudio se us6 una investigacion de tipo cuantitativo, nivel descriptivo, disefio
no experimental y corte transversal. Se utilizé una poblacién muestral a 20 empresas, para la
recopilacion de informacién se les aplicd la técnica de la encuesta y como instrumento un
cuestionario de 18 preguntas en escala de Likert, teniendo resultados siguientes: Respecto a la
variable marketing digital, el 45% de los representantes no han conocido el término de
marketing digital, el 45% casi nunca han implementado el marketing digital en su negocio, el
45% atienden pedidos mediante sus redes sociales, el 55% nunca cuentan con programas de
capacitacién sobre marketing digital, el 55% nunca han realizado encuestas electrénicas
comprobando la satisfaccion del cliente. Respecto a las ventas, el 40% nunca han realizado
promociones o descuentos como estrategia para fidelizar al cliente, el 45% nunca cuentan con
una base de datos de sus clientes, el 50% suelen aceptar las recomendaciones de los clientes y
resolver sus dudas. Se concluye que la mayoria de los representantes desconocen el término
sobre marketing digital, nunca hacen uso del video marketing para crear contenido, no cuentan
con email de sus clientes para enviar anuncios publicitarios y nunca realizan propaganda por

medio de blogs para llamar la atencién de sus clientes.

Palabras claves: Empresas, Marketing digital, Ventas.




ABSTRACT

The general objective of this research study is: Determine the main characteristics of
digital marketing as a strategy to increase sales of companies in the Florcita bookstore winery
sector in the La Esperanza district, year 2023. For the development of this study, research was
used quantitative type, descriptive level, non-experimental design and cross-sectional. A sample
population of 20 companies was used, for the collection of information the survey technique
was applied and as an instrument a questionnaire of 18 questions on a Likert scale, having the
following results: Regarding the digital marketing variable, 45% of The representatives have
not known the term digital marketing, 45% have almost never implemented digital marketing
in their business, 45% respond to orders through their social networks, 55% never have training
programs on digital marketing, 55% % have never conducted electronic surveys checking
customer satisfaction. Regarding sales, 40% have never carried out promotions or discounts as
a strategy to build customer loyalty, 45% never have a database of their customers, 50% usually
accept customer recommendations and resolve their doubts. It is concluded that the majority of
representatives are unaware of the term digital marketing, they never use video marketing to
create content, they do not have their clients' emails to send advertisements and they never carry
out advertising through blogs to attract the attention of their customers.

Keywords: Companies, Digital marketing, Sales.




I. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Las mypes son una unidad econémica cuyo objetivo es realizar actividades de
produccion, comercializacion o transformacion de bienes y servicios para asi obtener utilidades
y beneficios. Tienen una gran importancia a nivel mundial ya que son grandes generadoras de
empleo y por lo mismo contribuyen en la economia de un pais ayudando en el crecimiento y
desarrollo. Segun datos del Ministerio de trabajo las Mypes brindan empleo a mas del 80% de
la poblacién econémicamente activa y general cerca del 45% del PBI al pais debido a que pagan
impuestos. Sin embargo varias mypes fueron afectadas por la disminucion de sus ingresos,
algunos negocios tuvieron que cerrar y otro grupo de mypes se encuentran en riesgo de cerrar,
la mayoria de ellas tiene problemas de implementar estrategias de marketing digital, por lo que
es muy necesario laimplementacién de nuevas tecnologias de informacion y comunicacién para
acceder a un mayor numero de clientes a través de los diferentes dispositivos en cualquier
momento y lugar.

Las probleméticas relacionadas al crecimiento de las empresas y organizaciones
pequefias en todo el mundo suelen darse generalmente por las carencias econémicas que
permitan una mejor inversion en mercancia, haciendo que no se corresponda lo demandado por
la gente y el nivel de sus ventas. Este Gltimo no crece porque no se promocionan los productos
como se requiere, por ello los consumidores lo desconocen haciendo que la entidad no logre
aumentar sus ventas como desearian.

El fracaso de las empresas se debe a que no pueden captar mas clientes de los que ya
poseen, o también atraen a clientes equivocados que se fijan solamente en el precio. De igual
manera es dificil mantener un negocio de modo estable y rentable entre las dos situaciones.

Asimismo, Fontalba (2018) indica que, durante los Gltimos afios, los medios digitales
han pasado a formar parte de la vida diaria de los consumidores. Los usuarios no solo utilizan
internet para trabajar o entretenerse, sino que lo utilizan para resolver cualquier tipo de duda
relacionada con los negocios. Toda la informacion que hay alrededor de una marca, hara que el
usuario esté mas o menos dispuesto a convertirse en consumidor final, por lo que una estrategia
de marketing digital sera indispensable para mejorar la imagen de la marca y aumentar su
rentabilidad. Ademas, el consumidor ha dejado de ser un usuario pasivo que recibe la

informacién de las marcas. Actualmente se informa y compara antes de tomar cualquier
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decision de compra.

Al respecto se tiene que el marketing digital consiste en realizar acciones de
comunicacion mediante canales digitales con el objetivo de divulgar y comercializar productos
y servicios, generar nuevos clientes y fidelizar a otros, siempre pensando en mejorar las ventas
y expandir un negocio. En la actualidad las empresas enfrentan conflictos sociales, la Covid y
los cambios climaticos que afectaron considerablemente el suministro de los productos y
servicios. Pero también ha sido una oportunidad para que las empresas replanteen sus
estrategias como invertir en las nuevas tecnologias y hacer uso del Marketing Digital, asimismo
desde que aparecieron las primeras empresas en el mundo fueron evolucionando continuamente
(Ferreira, 2020).

En América Latina las micro, pequefias y medianas empresas, tienen problemas del
marketing digital debido a que han tenido un bajo nivel econdmico de crecimiento en la region
por varios factores, los cuales podemos mencionar la baja productividad, baja inversién en
recursos tecnoldgicos.

Uno de los mayores desafios de la micro y pequefias empresas en Colombia es la
competitividad, ya que no genera procesos o estrategias de marketing digital para estar a la
altura de los mercados, tienen pocas posibilidades de crecimiento y supervivencia en el pais.
Este tema ha sido una preocupacién de entidades gubernamentales y grandes compafiias debido
a que gran parte de la buena marcha de la micro y pequefias empresas depende de estos dos
factores ya mencionados, quienes son los que se encargan de fomentar el desarrollo. Segun
cifras del Departamento Administrativo Nacional de Estadistica (Dane), las mypes en Colombia
representan el 80% del empleo del pais y el 90% del sector productivo nacional. (Portafolio,
2020)

En nuestro pais la organizacién Florerias Unidas present6 problematicas con sus ventas
por la poca adquisicion por parte de los compradores, de este modo, se buscé un cambio de
identidad empresarial para asi mejorar sus ingresos, por ello se utilizé el marketing digital para
este proposito utilizando aplicaciones maviles, e commerce, webs, campaias digitales entre
otros. Este cambio conceptual ayudé bastante a la empresa llegando a conseguir en el 2016 hasta
el 90% con respecto a las ventas.

Asimismo a nivel local donde se desarrollo el trabajo de investigacion existen micro y
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pequefias empresas dedicadas al rubro de bodega y libreria, las cuales presentan problemas
como ventas bajas. Las posibles y principales causas al problema es por la falta de aplicacion
del marketing digital, se piensa que es una inversion innecesaria, falta de trabajadores
calificados, por falta de tiempo, etc. Las consecuencias antes los problemas en las mypes son
el mal servicio al cliente, no se tendré oportunidades de nuevos socios 0 proveedores, pierden
posicion de imagen de la marca, disminucion de ventas hasta el punto de quiebre de una
empresa.

En la empresa Florcita, el Marketing Digital es un tema que la duefia de esta empresa

no invierte en una herramienta estrategia para incrementar sus ventas como lo es el marketing
digital. Es por ello que el trabajo de investigacion se realiza en esta empresa para poder conocer
las caracteristicas, estrategias del Marketing Digital y proponer un plan de mejora que pueda
ser de gran ayuda y ser mas competitivo en el entorno local.
En vista de lo anterior, se plante6 el siguiente problema de investigacion: ;Cudles son las
principales caracteristicas del marketing digital como estrategia para incrementar las ventas de
las empresas del rubro bodega libreria Florcita en el distrito La Esperanza, afio 2023? y como
problemas especificos: ¢ Cual es la importancia del marketing digital en las empresas del rubro
bodega libreria Florcita en el distrito de La Esperanza, afio 2023?, ;Como son las estrategias
del marketing digital para incrementar las ventas de las empresas del rubro bodega libreria
Florcita en el distrito de La Esperanza, afio 2023?, ;Cuéles son las estrategias de venta de la
empresa del rubro bodega libreria Florcita en el distrito de La Esperanza, afio 2023?, ¢Cuales
son la propuesta mejora del marketing para incrementar las ventas de las empresas del rubro
bodega libreria Florcita en el distrito La Esperanza, afio 2023?

Para resolver el problema se plante6 el siguiente objetivo general: Determinar las
principales caracteristicas del marketing digital como estrategia para incrementar las ventas de
las empresas del rubro bodega libreria Florcita en el distrito La Esperanza, afio 2023. También
se proponen los objetivos especificos como: Comprender la importancia del marketing digital
de las empresas del rubro bodega libreria Florcita en el distrito La Esperanza, afio 2023.
Identificar estrategias de marketing digital para incrementar las ventas de las empresas del rubro
bodega libreria Florcita en el distrito La Esperanza, afio 2023. Describir estrategias de venta de

las empresas del rubro bodega libreria Florcita en el distrito La Esperanza, afio 2023.
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Desarrollar una propuesta de mejora del marketing digital para incrementar las ventas de las
empresas del rubro bodega libreria en el distrito La Esperanza, afio 2023.

La presente investigacion se justifica en el aspecto tedrico, porque permitid detectar
oportunidades de mejora en las ventas y aplicar estrategias del marketing digital, con lo cual se
requiere mejorar la satisfaccion de los clientes garantizando la sostenibilidad econémica de la
empresa. Y es que, al ser reconocida como una empresa de excelente calidad en sus productos,
logra mayores ingresos en el tiempo. Asimismo se justifica de manera practica, porque permite
a la empresa ser reconocido por nuevos clientes a través del uso del marketing digital y poner
en préctica, traera resultados positivos para la empresa, aumentar el ingreso en sus ventas,
facilita mostrar los productos que ofrece, llegar mas rapido a sus clientes y fidelizar y captar
mayores clientes y volverlos clientes potenciales para la empresa. Finalmente se justifica de

forma metodoldgica, porque el cuestionario realizado se validd mediante la firma de tres

expertos en la materia, ademas se aplico la prueba de confiabilidad del instrumento mediante el
Alpha de Cronbach.




Il.  MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes
2.1.1. Antecedentes Internacionales

Gualan & Martinez (2019) en su trabajo de investigacion Analisis del impacto de la
implementacion de estrategias de marketing digital para mejorar el desarrollo econonico
sostenible de las pymes comerciales del Canton Milagro. El objetivo general fue analizar el
impacto de la implementacion de estrategias de marketing digital para mejorar el desarrollo
econonimco sostenible de las pymes comerciales del Canton Milagro. En método utilizado fue
la investigacion de literatura descriptiva, ademas de la recoleccion de informacion. Se analizo
una poblacion limitada, una muestra no probabilistica de 355 pequefias y medianas empresas y
se obtuvieron los siguientes resultados: Respecto al marketing digital, el 84% de las empresas
afirmo que no existe un sector e marketing, el 77% de las empresas no tienen planes de
marketing, el 42% utiliza la radio para la gestion publicitaria tradicional, el 65% dice saber
sobre marketing digital, el 55% sitio web interactivos, el 57% dice que la red social mas
utilizada es Facebook, el 55% no utiliza el correo electronico para captar la atencion del cliente,
el 95% esta de acuerdo en que internet y su uso es importante para el crecimiento de su negocio
y el 73% gestiona campafias de fidelizacion. Se concluyo que lo hacia un grupo de mypes de
los propietarios del Canton Milagro. No saben que el uso de internet les puede beneficiar por
falta de conocimientos sopre su uso adecuado. La mayoria de ellos no tienen un plan organizado
y se basa unicamente en la experiencia. Esto les hace pensar que no estan actualizando el
contenido de los medios digitales, por lo que estan menos comprometidos. Ignoran las
estrategias de marketing digital que pueden ayudarles a ampliar su alcance y no se dan cuenta

de lo importante que es la presencia en internet para aumentar las ventas.
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Fajardo & Rodriguez (2021) en su trabajo de investigacion Gestion de ventas y
transferencia del conocimiento de marketing digital en pymes, provincia de los Rios, afio
2021. Tuvo como objetivo general disefiar estrategias de gestion de ventas y transferencia de
conocimiento de marketing digital en pymes, provincia de Los Rios, afio 2021. Desde el punto
de vista metodologico, utiliza un metodo mixto para recolectar informacion a traves de una
investigacion descriptiva y bibliografica, utilizando como herramientas mpetodos de encuesta
y cuestionarios. En la provincia de los Rios existen 28, 697 pequefias y medianas empresas y
380 muestras aleatorias. El resultado es que las principales redes sociales utilizadas son
Facebook 82,65%, EI 61,32% de las personas mencion que utilizara publicidad paga, el 66,32%
de las empresas no compra servicios a traves de redes sociales, el 70,26% de las personas dijo
que las ventas son bajas porque los clientes no entienden los productos ofrecidos y el 94,74%
de las personas, que quieren anunciarse a traves de medios digitales, el 82,63% de las personas
estuvo totalmente de acuerdo en capacitarse en estrategias de marketing y redes sociales. La
conclusion es que las estrategias sugeridas incluye marketing en redes sociales, marketing por
correo electtonico y campafias de publicidad, las cuales deben emplear profesionales de
marketing en esta area y saber que acciones se debe tomar. De esta forma, se podra incrementar
el nivel de ventas, que se involucra mas en el mercado, posicionar mejor la marca, interacturas
mas con los clientes y fidelizarlos.

Bernal (2021) presentd una investigacion denominada “Plan de marketing digital para
Central de Abarrotes DS S.4 ”. Tuvo como objetivo general: Lograr un aumento del 20% de los
clientes que mercan normalmente en las sedes de Central de Abarrotes DS SA en un plazo de
un afio. Utilizando maltiples estrategias para optimizar el uso de los recursos digitales actuales,

la empresa se ha convertido en pionera en la integracion del marketing tradicional y el
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marketing digital en el mercado local. Los métodos utilizados fueron un disefio cuantitativo,
descriptivo y no experimental. Los métodos utilizados fueron encuestas y cuestionarios como
instrumento. Se obtuvo los siguientes resultados: el 70% de los encuestados coincidieron en
que WhtasApp ofrece Chatbots para agilizar los pedidos y la atencion al cliente, utilizar la
aplicacion para gestionar sus productos o eventos. EI 60% de las personas mencionaron que
aceptaron crear una tienda virtual donde podran realizar compras y tu pedido sera entregado en
el menor tiempo posible y recibiras notificaciones sobre las distintas promociones por correo
electrénico o SMS. Con base en los resultados, las conclusiones obtenidas se efectuaron la
aplicacion de este plan de marketing digital y se vio afectada por las medidas a evaluar los
resultados de las actividades propuestas de seguimiento de los KPI.
2.1.1. Antecedentes Nacionales

Villanueva (2022) presentd una investigacion denominada “Caracterizacion de la
gestién de calidad y marketing digital en las mype rubro bodegas del distrito de amarilis —
Hudnuco, 2022, en la Universidad Uladech Catdlica teniendo como objetivo general:
Identificar las caracteristicas de la gestion de calidad y marketing digital en las Mype rubro
bodegas del distrito de Amarilis — Hudnuco, 2022. La metodologia de investigacion es
cuantitativa, nivel descriptivo, disefio transversal no experimental. Los resultados mas
Ilamativos son: el 60% de las organizaciones implementadoras tienen un plan de calidad,
mientras que el 40% no lo tienen. EI 60% espera el cumplimiento los objetivos y el 40%no. El
20% implementa controles para identificar errores en la gestion de la calidad. Puede haber
errores, el 80% no. La conclusion es que cuando se trata de caracteristicas de la gestion de la
calidad, la mayoria de la gente conoce la palabra pero no la aplica correctamente. Cuando se

trata del marketing digital no aprovechan lo digital para ofrecer productos y posicionarse
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competitivamente.

Mamani (2020) en su tesis “Gestion de la calidad con el uso del marketing en las mype
del sector comercio rubro venta al detalle de abarrotes, del mercado Tupac Amaru Juliaca,
20197, en la Universidad Uladech Catdlica”, se plantea el siguiente objetivo general:
Determinar las principales caracteristicas de la Gestion de calidad con el uso de Marketing en
las MYPE del sector comercio — rubro venta al detalle de abarrotes, del mercado TUpac Amaru,
Juliaca, 2019. La metodologia empleada en este estudio fue no experimental, transversal,
descriptivo y cuantitativo. Se justifica porque permitird a los representantes de las MYPE
aplicar la gestion de calidad con el uso del marketing en sus MYPE para ser mas competitivos”,
tener mayor participacion en el mercado y permanecer. La limitacion de tiempo, esta limitacién
esta en el hecho de que mi persona tiene que laborar su jornada completa en la institucion donde
presta servicio, y después de ello, dedicarse al avance de las actividades de investigacion, lo que
limita dedicarse al 100% al avance de la presente investigacion.

Ramos (2019) en su tesis “Gestion de la calidad con el uso del marketing en las mype
del sector comercio rubro venta al detalle de abarrotes, del mercado inmaculada concepcion
Arequipa, 2019”, se plantea el siguiente objetivo general: Determinar las principales
caracteristicas de la Gestion de calidad con el uso de Marketing en las MYPE del sector
comercio — rubro venta al detalle de abarrotes, del mercado Inmaculada Concepcién, Arequipa,
2019. La metodologia empleada en este estudio fue no experimental, transversal, descriptivo y
cuantitativo. La limitacion de tiempo, esta limitacion esta en el hecho de que mi persona tiene
que laborar su jornada completa en la institucion donde presta servicio, y después de ello,
dedicarse al avance de las actividades de investigacion, lo que limita dedicarse al 100% al

avance de la presente investigacion. Sin embargo, esto no impide la realizacion de la

20




investigacion, dado que esta servira como fuente de informacion para determinar un punto de
partida en el que los profesionales de la carrera de administracion idearan soluciones mas
convenientes y la toma de acciones los cuales se basan en la prevision, organizacion, direccion
y control. Finalmente, esta investigacion proporciona informacion acerca de las caracteristicas
de la gestion de calidad de las MYPE del sector comercio rubro venta al detalle, del mercado de
abastos de la ciudad de Arequipa, durante el afio 2019, descubriéndose que estas MYPE han
implementado la gestién de calidad con el uso del marketing, sin embargo no tienen el
conocimiento necesario para promover estrategias y utilizar las herramientas que la gestion de
la calidad con el uso del marketing ofrecen, siendo un de las causales que sus ventas han
disminuido, encontrandose en un futuro incierto su negocio futuro de su negocio.
2.1.1. Antecedentes Locales o regionales

Morales (2022) en su tesis "Marketing digital para mejorar las ventas en las Mypes del
rubro de libreria en el Distrito de Moche, Afio 2022", en la universidad Uladech Catdlica, tuvo
como objetivo general determinar las principales caracteristicas del marketing digital para
mejorar las ventas en las mypes del rubro de libreria en el distrito de Moche, afio 2022. Este
estudio utilizé un disefio no experimental, transversal, descriptivo y proposicional con una
poblacion y muestra de 20 mype. Utilizar métodos de encuesta y cuestionarios validados por
expertos como herramientas. En materia de marketing las variables digitales obtenidas de las
mypes son que el 85% de las mypes no cuentan con un sitio web interactivo, el 60% nunca ha
recibido un programa de capacitacion en marketing digital, el 65% nunca ha recibido una
promocion o descuento a través de redes sociales y el 55% nunca ha utilizado publicidad online.
Cuando se trata de ventas, el 60% siempre piensa que tiene un buen trato, el 45% a veces aborda

inquietudes de los clientes, el 45% a veces hace 8 preguntas sobre el producto y el 50% a veces
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obtiene ganancias con la venta. El estudio concluyd que los emprendedores no utilizan el
marketing digital principalmente por falta de conocimiento e interés, lo que resulta en bajos
margenes de ventas y muchos negocios cierran poco después de su apertura.

Cavero (2019) En su tesis “El marketing como factor relevante en la gestion de calidad
y plan de mejora en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta al por
menor de alimentos, bebidas y tabaco en comercios especializados en Minimarket, en el centro
historico de Trujillo, 2019 EIl presente trabajo de investigacion tuvo como objetivo general:
Determinar las caracteristicas del marketing como factor relevante en la gestion de calidad y
plan de mejora en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta al por menor
de alimentos, bebidas y tabaco en comercios especializados en minimarket, en el centro historico
de Trujillo, 20119. Fue no experimental- transversal- descriptivo. Su poblacion muestral fue de
12 mypes, se les aplicd un cuestionario y se obtuvo que el 41.67% tiene entre 31 a 50 afios, el
41.67% lleva en el mercado de 0 a 3 afios, el 100% tiene de 1 a 5 trabajadores, el 66.67% conoce
el término gestion de calidad, el 83.33% lo aplica, el 66.67% tuvo dificultades para su
implementacidn, el 91.67% conoce el termino marketing, el 100% considera el marketing como
un factor relevante en la gestion de calidad, el 83.33% ofrecen productos que satisfacen las
necesidades del cliente, el 91.67% cuenta con una base de datos, el 50% no tiene un plan de
marketing, el 58.33% utiliza las herramientas de marketing, el 58.33% usa las estrategias de
venta, el 58.33% no usa ningtn medio de publicidad, el 41.67% incremento sus ventas gracias
al marketing, el 50% casi siempre estan comprometidos con las estrategias de venta, el 50% se

preocupa por diferenciarse de la competencia. Se concluye que la mayoria de las MYPE tienen

dificultades para la implementacion de la gestion de calidad y no tiene un plan de marketing.




Rebaza (2019) en su tesis “La atencion al cliente como factor relevante en la gestion
de calidad y plan de mejora en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta
al por menor de alimentos, bebidas y tabaco en la villa de Pacanga, provincia de Chepén,
2019 Se han utilizado los siguiente métodos: un nivel descriptivo y un disefio no experimental
en el area de negocios, los alimentos minoristas, las bebidas y el negocio del tabaco, la prueba
es de 25 mypes por conveniencia porgque algunas instituciones ya no trabajan en el mismo
proyecto comercial y algunos representantes de mype han negado en dar informacion , como
resultado el 52% de la edad de 51 afios provino del género de los hombres el 52% proviene del
68% del género masculino, el 100% de sus propios negocios y el 52% de las empresas durante
mas de 7 afos, el 100% de 1 a 5 trabajadores, el 96% de ellos son familiares y el 52% de las
mype fueron creadas para la supervivencia. EI 64% de este término conoce la tecnologia de
servicio al cliente, el 36% de las personas muestran otras iniciativas diferentes aprendizajes, no
adaptacion a los cambios, la ignorancia y la prevencion de la implementacion de la gestion de
calidad. EI 88% de la tecnologia de observacion encuestada del 88% para medir el rendimiento
del personal y el 100% de los encuestados dijo que si la compafiia mejora la calidad, se da
cuenta de los objetivos que la compafiia ha establecido entre ellos si el servicio del cliente es
fundamental por lo que puede regresar a la empresa, utiliza el 84% de las comunicaciones
encuestadas como una herramienta para servicios de alta calidad. EI 88% dijo que su atencion
a los clientes es buena y el 40% nos dice que el resultado del buen servicio al cliente es el
aumento en las ventas. La conclusion es la mayoria de las mype conocen la calidad de la gestion
utilizan la tecnologia moderna de servicio al cliente. Tienen otras dificultades para implementar
una gestion de calidad diferente. Casi no hay iniciativa ni aprendizaje. No es adecuado para los

cambios e ignorancia de las posiciones. Utilizan la tecnologia de observacion para medir el
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rendimiento del personal que demuestra que si la gestion de calidad, los resultados comerciales
mejoran y ayudan a alcanzar los objetivos de la empresa. La mayoria de las personas conocen
el periodo de servicio al cliente, lo que indica que la buena atencion permite a los clientes volver
a recurrir a los clientes. Utilizan la comunicacion como una herramienta para servicios de alta
calidad; la velocidad de la entrega del producto es un factor que proporciona servicios de alta
calidad. Proporcionan un buen servicio al cliente relativamente la mayoria de las personas dicen
que un buen servicio al cliente se refleja en el aumento de las ventas y generalmente acepta que
si se trata de los factores relevantes para la atencion del cliente a la gestion de calidad, mejora
la satisfaccion con estos factores a través de la amabilidad, mejoran el servicio al cliente, lo que
mas indica que la rentabilidad y la recoleccion de los clientes son los beneficios de la empresa
al proporcionar un buen servicio al cliente y leyes de protecciéon al consumidor para los
estandares de calidad.
2.2. Bases teoricas
Marketing digital

Es un sistema que permite promocionar los productos o servicios de una marca a través
de internet, utilizando canales y herramientas en linea de manera estratégica para contribuir a
para lograr las metas de negocio generales de la compafiia. Es el conjunto de estrategias
centradas en promocionar una empresa o marca en internet. Con ellos podemos decir que el
marketing digital es el uso de todas las tacticas de mercadeo que los negocios emplean en la
web para que un usuario realice su visita. (Cardona, 2023)

Dimensidon 1: Importancia del marketing digital

El marketing digital es de suma importancia para todo negocio, porque ayuda a

conseguir mas clientes, invertir en publicidad pero con bajos costos en comparacion con un
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marketing tradicional. Actualmente los clientes hacen usos de las redes sociales para realizar la
busqueda de productos, logrando captar su interés mediante las campafias publicitarias, del
mismo modo es importante porque se obtienen mayores ventas, ayuda a mejorar el
posicionamiento, consolidar la marca y expandirse a mas lugares. El tema de los negocios es
amplio y dificultoso, pero es primordial que las empresas hagan uso de alguna estrategia de
marketing digital para maximizar la eficiencia del negocio. Sin el marketing digital actualmente
una empresa no podria subsistir, es decir no podria conocer al cliente, por lo cual no se sabria
qué es lo que necesita o busca.

Por lo cual podemos decir que el marketing digital es importante, ya que es un medio
de comunicacion entre los consumidores y otros negocios. Ayuda a estudiar las necesidades de
los consumidores y generar la confianza entre ellos, obteniendo la lealtad y fidelidad de los
mismos. (Sainz, 2021)

Indicador 1: Conocimiento

Para adquirir nuevos clientes, es esencial primero expandir tu alcance y aumentar el
conocimiento de la marca. Una estrategia sdlida de marketing digital te ayuda a llegar a un
publico méas amplio de manera mas réapida y eficiente que los métodos de marketing
tradicionales. Puedes usar multiples canales de marketing digital para expandir la presencia en
linea de tu marca, que incluyen:

v Los motores de busqueda

v" Video

v Marketing de influencers

v" Podcasts

v Seminarios web




v" Correo electronico
v Publicidad programatica
v La comercializacién del afiliado. (Sainz, 2021)
Indicador 2: Utilidad
Para comenzar a aplicar marketing digital por tu cuenta, primero debes:
v Hacer un analisis de tus necesidades actuales y marcar los objetivos generales y
especificos. Si es posible dividirlos en prioritarios y a largo plazo.
v Rehacer el perfil de tu publico objetivo. Si tienes varios productos dirigidos a varios
tipos de clientes, debes tener distintos perfiles.
v"Hacer un analisis de tus estrategias actuales y eliminar las que no estan funcionando
y mantener o mejorar las si.
v’ Establecer el presupuesto para marketing digital. (A. Digital de Costa Rica, 2022)
v Indicador 3: Capacitacion
v Los beneficios de una capacitacién de marketing digital hoy en dia son ilimitados.
Aquellas empresas y/o organizaciones que no estén ya subidos en la transformacion digital,
pronto comenzaran a ser obsoletas y tenerla, no necesariamente significa tener un e-commerce.
El marketing digital es mucho méas amplio que eso y sus repercusiones en los clientes mas
profundas que solo una venta. Adicionalmente, el marketing digital es mas rentable que el
marketing tradicional y no es un secreto. (Maram, 2018)
Dimension 2: Estrategias digitales
Es muy importante para la empresa saber que se debe utilizar una estratega,
principalmente targeting. Lo que usa como redes sociales, pagina web y formato. Se puede

disefiar el mas adecuado para ella a través de imagenes, videos, entre otros. Contenido, publico,
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objetivo, fecha y hora de publicacion. Las estrategias permiten generar vinculos con los
consumidores de esta manera las empresas decidiran la orientacion administrativa del
marketing digital mas adecuada estas son: aquellas que se enfocan al concepto de produccién
por las que el consumidor sefiala mayor interés por ser mas asequible, aquellas que se enfocan
en el concepto de producto donde los criterios de calidad y desempefio son decisivos, enfocados
en las promociones, son las que incentivan. (Cepeda & Gomez, 2021)

Indicador 1: Publicidad digital

Es una estrategia de persuasion que permite promocionar lo que hace una empresa y que
facilita la comunicacion con el pablico objetivo, también puede ser muy rentable a diferencia de
la publicidad tradicional, donde es casi nulo un feedback de los posibles clientes y consumidores.
Es fundamental debido a su capacidad para llegar a audiencias especificas y obtener resultados
medibles. (P. Formacion y Universidades, 2022)

Indicador 2: Blogs

Un blog es una seccion de su sitio web dedicada a cargar articulos de interés para su
audiencia con el fin de atraerlos organicamente utilizando palabras clave especificas que
corresponden a diferentes etapas de la investigacion del consumidor. Hoy en dia muchas
organizaciones hacen uso de las diferentes redes sociales y una de ellas es muy importante el
blog ya que permite interactuar con nuevos clientes con la finalidad de poder captar mayores
clientes potenciales. (Moreno, 2021)

Indicador 3: Redes Sociales

Las redes sociales son una parte fundamental de la estrategia de marketing digital debido
a su gran alcance y capacidad para llegar a audiencias especificas. Permiten a las empresas

interactuar directamente con sus clientes potenciales y existentes, lo que crea un mayor nivel de
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compromiso y conexion con la marca. Esto a su vez puede llevar a una mayor lealtad del cliente
y, potencialmente, a un aumento en las ventas. Estrada (2022)

Dimension 3: Herramientas digitales

Las herramientas son aquellas que permiten emplear la estrategia de mercado en
internet. En el Marketing Digital es muy importante seleccionar las herramientas adecuadas que
faciliten el trabajo y ayuden a conseguir los objetivos marcados por la compafia. Con las
herramientas de marketing digital se puede abordar de una manera muy sencilla un gran
volumen de informacion, acelerando el proceso y mejorando los resultados.

Hay de muchos tipos, pero aqui vamos a conocer las mas utilizadas para la estrategia de
marketing digital de la empresa. (Jauregui, 2017 )

Indicador 1: Encuestas electrdnicas

Una encuesta electronica es aquella en la que un ordenador desempefia un papel
importante tanto en la distribucion de la encuesta a los posibles encuestados como en la
recopilacion de los datos de los encuestados reales. Son esencialmente cuestionarios en linea,
se estan convirtiendo en un tipo de investigacion de mercado cada vez mas comuin. Se trata de
un escenario en el que un ordenador es crucial tanto para la distribucion de una encuesta a los
posibles encuestados como para la recopilacion de los datos de la encuesta de los encuestados
reales.

Permite realizar encuestas de mercado para demostrar la satisfaccion del cliente,
apoyarlo y definir un entorno competitivo de posicionar la excelencia. (Ortega, 2024)

Indicador 2: Mobile marketing

Es una manera de hacer la promocion y difusion que son creadas en especial para los

dispositivos como celulares y tablet. Esta herramienta es excelente en la actualidad en donde
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casi todas las personas en este mundo tienen un celular para navegar en internet o simplemente
buscan un negocio a través de un teléfono para hacer compras. La combinacién entre
dispositivos moviles y marketing digital, mediante redes sociales, paginas web, etc,
protagonizan una nueva era que permite una conexion virtual entre las empresas y el cliente.
(Bernal, 2021)

Indicador 3: Email marketig

Es una herramienta méas conocida del marketig digital. Este permite ofertar por email y
poder enviar contenidos y asi aproximarse mas al cliente. EI marketing por correo electronico
se puede utilizar para una variedad de propdsitos, tales como: creacién de relaciones,
conocimiento de la marca, promocién de contenido, generacion de leads, marketing de
productos. Con los boletines informativos de marketing por correo electronico puede celebrar los
cumpleafios de sus suscriptores con descuentos especiales, informarles sobre nuevas ofertas o
soluciones o simplemente recordarles algo que podria interesarles en relacion con una compra
anterior. (Mafra, 2018)

Indicador 4: Video marketig

Es una estrategia de marketig digital que utiliza material audiovisual para trasmitir un
mensaje, practica de encontrar tendencias, crear contenido emotivo, adaptarlo a los diferentes
plataformas y subir videos a las plataformas como: Facebook y YouTube, también hay la
posibilidad de hacer trasmisiones e vivo, que permite generar materiales interesantes y hacer
una conexion con el pablico al que te diriges. (Moreno, 2021)
Ventas

Son la entrega de un determinado bien o servicio bajo un precio estipulado o convenido

y a cambio de una contraprestacion econémica en forma de dinero por parte de un vendedor o
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proveedor. Asimismo es un proceso de negociacion que implica un asesoramiento sobre los
productos, para que estos puedan satisfacer las necesidades de los clientes, donde los vendedores
se encargan de resolver las dudas y recoger la informacion sobre los gustos del cliente e informar
a las otras areas sobre estos requerimientos o problemas. (Arenal, 2018)

Dimensidn 1: Estrategias de ventas

Toda empresa tiene la opcidn de ejecutar cualquier tipo de venta de sus productos o
servicios, donde puede tomar la opcién de forma directa o utilizar cualquier canal de
distribucion, haciendo uso de publicidad. Pocas empresas se abstienen del uso de la fuerza de
ventas, sin embargo esto es necesario para lograr con éxito el cierre de una venta y generar
ganancias. Asimismo, el vendedor debe conocer la competencia para que tenga en claro hacia
ddnde tiene que dirigirse. (Arenal, 2018)

Indicador 1: Promocion

Las promociones de ventas son aquellas herramientas y estrategias en el sector
comercial dedicadas a la presentacion y expansion del conocimiento de un producto. Pertenece
al sector del marketig ya que es este el encargado de crear aquellas actividades y medios
encaminados a una estimulacion e incremento de la demanda de un producto. (Pedrosa, 2022)

Indicador 2: Servicio post venta

Luego del cierre de venta, el vendedor tiene que completar todos los detalles de la
compra con respecto al momento de la entrega del producto. También es importante la solucion
de los problemas o quejas que padecen los clientes, la cual es una fase fundamental en la
postventa esto le permitira conseguir la confiabilidad de sus clientes. (Arenal, 2018)

Indicador 3: Base de datos

La fuerza de ventas moderna necesita capacitacion en el uso y la creacion de bases de
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datos de clientes, y sobre como usar Internet para ayudar a la tarea de ventas (por ejemplo,
encontrar informacion de clientes y competidores). (Pérez, 2020)

Indicador 4: Costos

La diferencia entre los costos y precios es que el primero es una comision que abona el
comprador, mientras que el segundo es el grupo de valores que intervienen en la adquisicion
del producto. Por eso en los costos también se toma en cuenta, el tiempo que el consumidor
demora en llegar a encontrar los productos. Va mas alla del importe abonado por el cliente, ya
que abarca otros componentes que pueden causar su devolucion a efectuar finalmente la
compra, es decir estudia los obstaculos que tiene el cliente para ejecutar la compra. (Sevilla,
2020)

Indicador 5: Rentabilidad

Es un indicador clave que muestra la eficiencia y el éxito financiero de una empresa. La
rentabilidad se expresa tipicamente como un porcentaje o0 una tasa de retorno sobre la inversion.
La rentabilidad es una nocién que se aplica a toda accién econémica en la que se movilizan
medios y recursos con el fin de obtener beneficios. A modo general, se trata de la medida del
rendimiento que producen los capitales invertidos en un determinado periodo de tiempo. En
otras palabras, es el resultado obtenido tras la comparacion entre beneficio neto generado con
el capital invertido para obtenerlo. (Mufioz, 2023)

Dimension 2: Fidelizacion de clientes

Cuando existe una relacion con el usuario, la fidelizacion ayuda a que la relacion pueda
permanecer a largo plazo, donde se satisfacen las preferencias del cliente. La mayoria de veces
la fidelizacion ocurre cuando existen contenidos llamativos para el usuario, por lo que el sitio

web tiene que estar bien planificado para pueda cumplir con las expectativas del usuario.
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(Moreno, 2021)

La fidelizacion digital ayuda a conseguir la satisfaccion del cliente, que sean fieles a la
marca, la cual se logra mediante una web donde se resuelven las dudas del cliente de forma
rapida y optima, por esta razon se debe buscar una estrategia que ayude a la empresa a conseguir
clientes que deseen comprar el producto y no ir a la competencia. (Enrique y Pineda, 2018)

Indicador 1: Buen trato

La atencidn al cliente, es hoy en dia un factor con gran importancia en las empresas, si
la atencion brindada es buena, siempre habra la forma de hacerlo mejor, segun lo siguiente:

e Trabaja con los mejores: Se trata de contratar al personal ideal para el puesto.

e Ante todo mucho optimismo: Mostrar una buena actitud ante el cliente.

e Forma bien a tus empleados: No solo importa la actitud sino que también el

conocimiento y formacion.

e Sediligente, rapidez y eficaz para solucionar los problemas.

e Utiliza un lenguaje que el cliente pueda entender y saber escuchar

recomendaciones.

Se amable. (Izquierdo, 2017)

Indicador 2: Identificar una necesidad

Para que una persona esté interesada por el servicio o el producto tiene que estar
motivada, para ello se debe conocer las necesidades y deseos del cliente. Las necesidades se
refieren a la sensacion de carencia que esta ligadas por aspectos psicoldgicos y socioculturales,
las cuales varian entre las personas.

Es importante conocer los productos a fondo, la cual implica tener la habilidad para

evaluar como se adecuan a las necesidades del consumidor. Un vendedor muy eficiente conoce
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a la perfeccion los diversos productos, las debilidades que tiene, realiza innovadoras propuestas
de mejora. Es decir demostrar que el producto funciona tal cual se ha descrito para que el cliente
se sienta interesado y efectué su compra. (Arenal, 2017)

Indicador 3: Satisfaccion del cliente

Consiste en mostrar los beneficios del producto para lograr la satisfaccion de las
necesidades del consumidor. En este elemento se debe mantener la atencion del cliente, se dice
que las personas sienten curiosidad de forma natural. Asimismo es importante siempre escuchar
cualquier inquietud, y no hablar de forma extensa porque se puede perder el interés.

El interés se refiere a hablar con entusiasmo pero sin exageracién, asi como pedir las
disculpas necesarias por alguna duda o inquietud, dar las explicaciones que sean necesarias
hacia el cliente, porque es mejor perder algunos segundos que destruir la confianza con el

cliente. (Izquierdo, 2022)

Marco conceptual
Bodega

Una bodega o tienda es un lugar fisico o en linea donde los consumidores pueden adquirir
productos. Las tiendas se dirigen a una necesidad especifica del cliente y ofrecen un producto
para satisfacerla. Los fabricantes o los almacenes mayoristas suelen proporcionar los productos
que las tiendas venden. En cambio, las tiendas obtienen los productos de los fabricantes o de los
almacenes mayoristas. (Perez & Ana, 2016)

Tipos de tienda o bodega

Bodegas de comestibles: Las tiendas de comestibles se centran en los alimentos, las

bebidas y algunos articulos para el hogar. Suelen ser de propiedad familiar y pueden ser tiendas




de un solo local o cadenas locales.

Supermercados: Los supermercados constan de varios departamentos dedicados a
diferentes tipos de alimentos y articulos de alimentacion. También pueden vender muebles para
el hogar, electrodomeésticos, ropa, productos para bebés y productos de panaderia frescos. Los
supermercados se centran en ofrecer una variedad de mercancias para atraer al mayor niumero
de clientes. (Peiro, 2019)

Hipermercados: Los hipermercados, también llamados supertiendas, son esencialmente
supermercados ampliados. Ademas de comestibles, también pueden tener una farmacia, un
mecanico de automdviles, un centro fotografico, una clinica oftalmoldgica, un banco y mucho

mas. (Peiro, 2020)

Libreria

Las librerias son negocios tradicionales, que en los Ultimos afios se ven afectadas por las
grandes superficies como supermercados. Ademas, las librerias, como cualquier otra empresa,
tienen temporadas en gque se vende mas 0 menos. En este caso, la época alta del negocio de
libreria es el principio del ciclo escolar o se vende menos cuando los nifios tienen vacaciones.
(Pérez & Gardey, 2023)

Servicios

Una libreria no tiene por qué vender obligatoriamente solo material escolar o material
de papeleria (como lapiceros, lapices, papel en todas sus variantes). También puede vender
libros de texto, mochilas o cartuchos de impresora. Un servicio que es interesante y se esta

convirtiendo hasta en fundamental, es ofrecer a los clientes la posibilidad de realzar copias e

impresiones, a precios econémicos y con alta calidad.




2.3. Hipdtesis

En el presente trabajo de estudio al ser una investigacion de nivel descriptivo no requiere
la formulacion de hipotesis, porque los objetivos fueron describir las caracteristicas de la
variable denominado marketing digital y ventas. Tampoco existe una relacion entre las

variables ni causa ni efecto. Segin Trejo (2021) menciona que no todas las investigaciones

requieren formular hipotesis porgue solo implica en la descripcion y observacion




I1l.  METODOLOGIA
3.1. Nivel, Tipo y Disefio de Investigacion

El trabajo de investigacion fue nivel descriptivo porque permitio describir las principales
caracteristicas de las variables marketing digital y ventas en las empresas del rubro bodega
libreria Florcita del distrito La Esperanza. Segun Trejo (2021) un estudio descriptivo no puede
explicar los fendmenos y sucesos describen cuales son sus caracteristicas y cualidades
principales para que la descripcion sea objetiva y exacta.

La indagacién es de tipo cuantitativo porque se utilizd procedimientos estadisticos
descriptivos e instrumentos de medicién numérica para la recoleccion de datos y la presentacion
de los resultados con la intencién modelos de comportamiento de una poblacion basado en el
estudio y analisis de la realidad.

Ademas el disefio fue no experimental, porque se baso en la observacion del fenémeno
en su contexto conforme a la realidad y asi poder analizarlos es decir no se manipularon las
variables por lo tanto no se efectuaron ningin cambio y se redactaron definiciones de fuentes
confiables para estudiar las caracteristicas de marketing digital y ventas.

A su vez fue de corte transversal porque nos permitié determinar las caracteristicas de
las variables mediante la aplicacién del cuestionario, puesto que se recopilo la informacion en
un solo tiempo con una sola medicion donde el estudio ha tenido un inicio y un fin en este caso
del 2023.

3.2. Poblacion y Muestra
Poblacion
Segun Condori (2020) menciona que la poblacion es la totalidad del fenémeno a

estudiar, donde las unidades poseen caracteristicas en coman, las cuales se estudian y dan origen
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a los datos de la investigacion.

Para la presente investigacion, la poblacion estuvo constituida por 20 empresas del rubro
bodegas y librerias en el distrito La Esperanza, afio 2023. Asimismo la poblacion estuvo
representada por los propietarios, ya que ellos son los que conocen y perciben si las variables
de estudio se esta aplicando.

Muestra

Segun Arias & Covinos (2021) la muestra es un subconjunto de datos perteneciente y
representativo que se extrae de la poblacion accesible, suele aplicarse siempre y cuando la
investigacion tenga una poblacion finita o infinita teniendo como componente principal
diferentes formulas.

Para la presente investigacion la muestra esta tomada por el 100% de la poblacion, es
decir esta constituida por 20 empresas del rubro bodega y libreria en el distrito La Esperanza,
afio 2023.

Muestra censal son aquellas unidades de investigacion que esta constituida por toda la

poblacion a estudiar e simultdneo como universo y muestra. Este método se utiliza para saber

las opiniones de todos los encuestados, al contar con una sola ase de datos.




3.3. Variables. Definicién y Operacionalizacion
Variables Definicion Operacional Dimensiones Indicadores Escala de Categoria o
medicion | Valorizacion

Es un sistema que permite | Importanciade Conocimiento
promocionar productos 0 | marketing digital Utilidad
servicios de una marca a traves Publicidad Nunca (1)
de internet, utilizando canales y Estrategias Blogs Casi nunca (2)

Marketing | herramientas en linea de manera digitales Redes Sociales Likert | Algunas veces

digital estratégica para contribuir o Capacitacion 3)
alcanzar los objetivos de negocio Encuestas electrénicas Casi nunca (4)
generales de la empresa. Cardona Herramientas Celular Nunca (5)
(2023) digitales Email marketing
Video marketing
Son la entrega de un determinado Promocién
bien o servicio bajo un precio Servicio post Venta Nunca (1)
estipulado o convenido y a | Estrategias de Base de datos Casi nunca (2)
cambio de una contraprestacion ventas Costos Likert Algunas veces
Ventas econdmica en forma de dinero Rentabilidad 3
por parte de un vendedor 0| Fidelizacion de Buen trato Casi nunca (4)
proveedor. Pérez (2020) clientes Identificar una necesidad Nunca (5)
Satisfaccion del cliente




3.4. Técnica e instrumentos de recoleccion de informacién
Técnica

Segun Arias (2020) la encuesta puede tener resultados cuantitativos o cualitativos y se
centra en preguntas prestablecidas con un orden légico y un sistema de respuestas escalonado.

En el presente trabajo se aplicé la técnica de la encuesta para la recoleccion de datos.

Instrumento

Segn Arias (2020) el instrumento es un conjunto de preguntas presentadas y
enumeradas en una tabla y una serie de posibles respuestas que el encuestado debe responder.
No existen respuestas correctas e incorrectas, todas las respuesta llevan a un resultado diferente.

En la investigacion se utiliz6 como un instrumento el cuestionario con 18 items con
alternativas de respuesta la escala de Likert, 10 items para la variable: Marketing digital y 8
items para la variable: Ventas (Anexo 2). De tal manera que la confiabilidad de los cuestionarios
se estim6 por medio del coeficiente de Alfa de Cronbach en dénde el resultado para la variable
marketing digital se obtuvo un valor de 0.929 y para la variable ventas se obtuvo una
confiabilidad de 0.940 lo que indica que los instrumentos tienen una excelente confiabilidad
(Anexo 4) y se realiz6 la validacion a través de juicios de expertos en la que 3 profesionales de
administracion con grado de maestria analizaron y aprobaron el cuestionario para la aplicacion
(Anexo 3).
3.5. Método de analisis de datos

Luego de aplicar el cuestionario se procedio a realizar las tabulaciones en tablas y figuras
estadisticas calculando las frecuencias con sus respectivos porcentajes y poder interpretar los

resultados obtenidos mediante los siguientes programas Microsoft Excel para los graficos y

Word para las tabulaciones e interpretacion de resultados. El PDF para la presentacion final




del proyecto, el turnitin para verificar la similitud con otros trabajos de investigacion y el Power
Point para la ponencia ante el jurado.
3.6. Aspectos Eticos

Respetando y proteccidn de los derechos de los intervinientes: La investigacion se
desarroll6 protegiendo la informacion brindada respetando su privacidad sus datos personales
solamente se incluyeron a quienes estuvieron dispuestos de brindar su apoyo, ya que de ellos
dependian para que el desarrollo de la investigacion sea fructifera, ademas no se divulgé la
informacion recolectada mediante las encuestas.

Beneficencia y no maleficencia: El trabajo fue equitativo con la poblacion muestral y
se le comunico a todos los propietarios de las empresas del rubro bodega y libreria en el distrito
La Esperanza que la informacion brindada no ocasiona ningln problema ni dafio en cuanto a
sus negocios, evitando problemas que pueden afectar en la realizacion de la investigacion y se
respetd las opiniones de los propietarios.

Integridad y honestidad: No se falsificé la informacion obtenida tampoco se hizo una
manipulacion en los datos, recolectd informacion a través de la encuesta, se consultd en
buscadores académicos y se cit6 de forma correcta de los autores, mostrando ética profesional,
disciplina y responsabilidad.

Libre participacion por voluntad propia: Los trabajos se desarrollaron previo
consentimiento de los propietarios y los representantes de las empresas y cualquier duda que
tenga sobre el presente trabajo de estudio, se le explica de forma concreta y clara, se aplico la

encuesta a los representantes de las empresas que estuvieron dispuestos a participar de forma

voluntaria.




Cuidado del medio ambiente: En toda investigacion se debe respetar la dignidad de
los animales, el cuidado del medio ambiente y la vida de todo ser viviente tomando medidas
necesarias para evitar dafios y planificar acciones para disminuir los efectos adversos en el
desarrollo de la investigacion.

Justicia: A todos los participantes de esta investigacion se brindo6 un trato equitativo y
cordial y se presentd un modelo de consentimiento informado, ademas se les aplico las mismas
preguntas, y se plasma tal cual fueron sus respuestas, respetando la veracidad de la informacion
obtenida. Asimismo los representantes pueden conocer los resultados obtenidos al aplicar el

cuestionario si fuese de su interés. (REGLAMENTO DE INTEGRIDAD CIENTIFICA EN LA

INVESTIGACION, 2023, pag. 5)




IV. RESULTADOS
4.1. Resultados
Tabla 1

Importancia del marketing digital de las empresas del rubro bodega libreria Florcita en el

distrito La Esperanza, afio 2023

Importancia del marketing digital N %

Conocimiento sobre marketing digital

Siempre 2 10.00

Casi Siempre 3 15.00

Algunas veces 2 10.00

Casi nunca 4 20.00

Nunca 9 45.00

Total 20 100.00
Utilidad

Siempre 2 10.00

Casi Siempre 0 0.00

Algunas veces 5 25.00

Casi nunca 9 45.00

Nunca 4 20.00

Total 20 100.00
Capacitacion

Siempre 4 20.00

Casi siempre 0 0.00

Algunas veces 2 10.00

Casi nunca 3 15.00

Nunca 11 55.00




Total 20 100.00

Nota. Datos obtenidos del cuestionario aplicado a los representantes de la empresa rubro

bodega libreria en el distrito La Esperanza, afio 2023.
Figura 1
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Nota: Resultados obtenidos de la tabla 1.
Interpretacion:

El 45% no cuentan con conocimiento sobre marketing digital, el 45% casi nunca han

implementado el marketing digital en su negocio, el 55% no cuentan con programas de

capacitacion sobre marketing digital.




Tabla 2
Estrategias del marketing digital para incrementar las ventas de las empresas del rubro bodega

libreria en el distrito La Esperanza, afio 2023.

Estrategias del marketing digital N %
Publicidad

Siempre 2 10.00
Casi Siempre 4 20.00
Algunas veces 7 35.00
Casi nunca 3 15.00
Nunca 4 20.00
Total 20 100.00
Blogs

Siempre 3 15.00
Casi Siempre 3 15.00
Algunas veces 5 25.00
Casi nunca 4 20.00
Nunca 5 25.00
Total 20 100.00
Redes Sociales

Siempre 4 20.00
Casi siempre 2 10.00
Algunas veces 9 45.00
Casi nunca 3 15.00
Nunca 2 10.00
Total 20 100.00
Encuestas electronicas

Siempre 0 0.00
Casi Siempre 3 15.00
Algunas veces 6 30.00
Casi nunca 0 0.00




Nunca 11 55.00

Total 20 100.00
Estrategias del marketing digital N %
Celular

Siempre 2 10.00
Casi Siempre 3 15.00
Algunas veces 2 10.00
Casi nunca 8 40.00
Nunca 5 25.00
Total 20 100.00

Email marketing

Siempre 4 20.00
Casi Siempre 4 20.00
Algunas veces 4 20.00
Casi nunca 4 20.00
Nunca 4 20.00
Total 20 100.00
Video marketing

Siempre 0 0.00
Casi Siempre 2 10.00
Algunas veces 4 20.00
Casi nunca 4 20.00
Nunca 10 50.00
Total 20 100.00

Nota. Datos obtenidos del cuestionario aplicado a los representantes de la empresa rubro

bodega libreria Florcita en el distrito La Esperanza, afio 2023.




Figura 2
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Nota: Resultado obtenidos de la tabla 2.
Interpretacion:

El 35% algunas veces hacen publicidad promocionando sus productos, el 25%
algunas veces la empresa publicita a traves de blogs, el 25% nunca publicita a través de blogs,
el 45% atienden pedidos mediante sus redes sociales, el 55% nunca suelen realizar encuestas
electronicas comprobando la satisfaccion del cliente, el 40% casi nunca cuentan con nimero
de celular exclusivo solo para la empresa, el 25% consideran y a su vez no consideran
necesario contar con email de sus clientes para compartir publicitarios, el 50% nunca hacen

uso de video marketing para crear contenido.




Tabla 3

Estrategias de ventas de las empresas del rubro bodega libreria en el distrito La Empresa, afio

2023.
Estrategias de venta n %
Promocion
Siempre 6 30.00
Casi siempre 0 0.00
Algunas veces 6 30.00
Casi nunca 0 0.00
Nunca 8 40.00
Total 20 100.00
Servicio post venta
Siempre 0 0.00
Casi siempre 3 15.00
Algunas veces 6 30.00
Casi nunca 6 30.00
Nunca 5 25.00
Total 20 100.00
Base de datos
Siempre 0 0.00
Casi siempre 3 15.00
Algunas veces 4 20.00
Casi nunca 4 20.00
Nunca 9 45.00
Total 20 100.00
Costos
Siempre 6 30.00
Casi siempre 6 30.00
Algunas veces 6 30.00
Casi nunca 2 10.00




Nunca 0 0.00
Total 20 100.00
Rentabilidad

Siempre 5 25.00
Casi siempre 5 25.00
Algunas veces 5 25.00
Casi nunca 0 0.00
Nunca 5 25.00
Total 20 100.00
Fidelizacion de clientes N %
Buen trato

Siempre 10 50.00
Casi siempre 4 20.00
Algunas veces 3 15.00
Casi nunca 0 0.00
Nunca 3 15.00
Total 20 100.00
Identificar una necesidad

Siempre 10 50.00
Casi siempre 4 20.00
Algunas veces 5 25.00
Casi nunca 1 5.00
Nunca 0 0.00
Total 20 100.00
Satisfaccion del cliente

Siempre 6 30.00
Casi siempre 6 30.00
Algunas veces 6 30.00
Casi nunca 2 10.00
Nunca 0 0.00




Total

20 100.00

Nota. Datos obtenidos del cuestionario aplicado a los

bodega libreria en el distrito la Esperanza, afio 2023.
Figura 3
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Nota: Resultados obtenido de la tabla 3.

Interpretacion:

El 40% nunca realizan promociones o descuentos para fidelizar al cliente, el

30%

algunas veces emplean servicios de post venta online, el 30% casi hunca emplean servicios

de post venta, el 45% no cuentan con base de datos de sus clientes, el 30% siempre, casi

siempre y algunas veces consideran necesario adaptar los costos de los productos con la

realidad econdmica del cliente, el 25% siempre, casi siempre y algunas veces creen que para

aumentar la rentabilidad de la empresa debe reducir gastos innecesarios.




Tabla 4

Propuesta de mejora del marketing digital para incrementar las ventas de las empresas del rubro bodega libreria en el distrito La

Esperanza, afio 2023.

Variable | Indicador Problema Causa Consecuencia Accién de mejora | Responsables | Presupuesto
Variable El 35% de los representantes | La empresa no | Disminucién en las | Capacitacion  en
1: afirman que algunas veces hacen | invierte en | utilidades. Marketing digital,
Marketing publicidad promocionando sus | publicidad digital, | Poca rotacion de | con la finalidad de
digital productos. para dar a conocer, | inventarios, debido | crear  estrategias
Publicidad ya sea los | a que quizds no | mucho mas
productos, cuenta con el precio | productivas y con | Propietario | s/1,500.00
servicios, asi como | adecuado, 0 no esta | un rendimiento
la ubicacion exacta | debidamente perdurable en el
de la tienda fisica. | posicionando. tiempo.
El 20% de los representantes | La empresa no | Mal prestigio de la | Establecer un
indican que siempre es necesario | muestra empresa, debido a | horario para revisar
contar con email de sus clientes | conocimiento sobre | que para el cliente | y responder correo
Correo para compartir mensajes | como gestionar los | puede ser muy | electronico. Propietario | s/1, 500.00
electronico | publicitarios, el 20% opinan que | mensajes en el | incbmodo recibir | Responder con
casi siempre es necesario contar | correo electrénico. | mensajes acierto y en orden
con email de sus clientes, el 20% continuos. cronoldgico.




algunas veces es necesario contar
compartir mensajes publicitarios,

el 20% casi nunca.

El 45% de los representantes | Por falta de Pocas ventas Capacitar e | Propietario s/1,500.00
Redes algunas veces atienden pedidos | desconocimiento en incentivar al
sociales | mediante sus redes sociales. redes sociales. personal para
mejorar las ventas
online.
Conocimiento| EI 45% de los representantes | Consideran una | Bajar las ventas. Contratar un | Propietario s/1,500.00
afirman que nunca han conocido el | inversion No ser reconocidas | personal capacitado
término marketing digital. innecesaria. en el mercado. para  que los
Falta de orienten.
asesoramiento.
Variable El 45% de los representantes | Clientes poco No lograr la | Crear una base de | Propietario $/1,500.00
2: Recomenda | indican que nunca cuentan con una | satisfechos por | fidelidad y | datos de clientes
Ventas | cion base de datos de sus clientes ende no capacitacibn de més | debido a  que
Recomiendan la | Clientes. personalizar la

marca.

comunicacion de
las empresas con

los clientes,

utilizando su




nombre
proporcionando

informacion.




V. DISCUSION DE RESULTADOS

Objetivo 1. Importancia del marketing digital de las empresas del rubro bodega
libreria Florcita en el distrito La Esperanza, afio 2023.

El 45% de los representantes afirman que nunca han conocido el término marketing
digital, este resultado contrasta con la investigacion de Gualan & Martinez (2019) quienes
manifestaron que el 65% conocen el término marketing digital, del mismo modo contrasta
con Cavero (2019) quién afirmd que el 91.67% conoce el término marketing, también
contrasta con Rebaza (2019) quién indica que el 52% conocen el término. La mayoria de
los representantes indicaron que desconocen el término marketing digital esto se debe a que
los propietarios suelen cometer errores de creer que si el producto es bueno se vende solo e
ingresan a la industria solo porque les entusiasman estar ahi. Sin embargo es importante
conocer detalladamente el mercado en el que se incursionarad ya que esto juega un papel
importante las estrategias para tener éxito. Porque al tener un buen estudio se puede conocer
la oferta y demanda, perfil de competidores, preferencias y necesidades del cliente, etc.
Entonces el error mas grande que cometen es que evitan acudir a especialistas, claro esta
que ser emprendedor no significa saberlo todo ni tener la respuesta correcta, pero algunos
se niegan a este hecho y evitan a toda costa acudir con experto para recibir ayuda y resolver
los problemas que suelen presentarse en su negocio.

El 45% de los representantes indicaron que casi nunca han implementado el
marketing digital en su negocio, esto contrasta con Morales (2022) quién donde encontr6
que el 55% nunca han usado publicidad online, asimismo contrasta con Cavero (2019) quién
afirm6 que el 58,33% utiliza las herramientas de marketing. La mayoria de los
representantes indicaron que casi nunca han implementado el marketing digital en su
negocio, esto se debe a que no comprenden adn el alcance y las ventajas que puede aportar
el marketing digital a sus empresas y en consecuencia no lo consideran una prioridad en sus
estrategias de negocio. Porque muchos de ellos han construido su negocio basandose en
métodos tradicionales y temen que el cambio hacia lo digital pueda afectar a su empresa.
Sin embargo no adaptarse a las nuevas tendencias y tecnologias en el mercado puede resultar
pérdida de oportunidades y la disminucién de la competitividad.

El 55% de los representantes indican que nunca han contado con programas de
capacitacion sobre marketing digital, esto coincide con Morales (2022) donde manifesto que

el 60% nunca han recibido un programa de capacitacion en marketing digital y con Fajardo

& Rodriguez (2021) afirmé que el 82,63% de las personas estuvieron totalmente de acuerdo




en capacitarse en estrategias de marketing y redes sociales. La mayoria de los representantes
indican que nunca han contado con programas de capacitacion sobre marketing digital y
para ello es fundamental que los propietarios comiencen a integrar el marketing digital en
sus estrategias de negocio. Y para superar el desconocimiento y la resistencia al cambio, es
indispensable aprender sobre las diferentes técnicas y herramientas de marketing digital.
Esto puede realizarse a través de cursos online, seminarios, talleres o incluso mediante la
contratacion de un consultor de marketing digital.

Objetivo 2. Estrategias del marketing digital para incrementar las ventas de las
empresas del rubro bodega libreria Florcita en el distrito La Esperanza, afio 2023.

El 35% de los representantes afirman que algunas veces hacen publicidad
promocionando sus productos, esto contrasta con Morales (2022) quién manifestd que el
55% nunca han usado publicidad online, como también contrasta con Cavero (2019) quién
indicd que el 58,33% utiliza las herramientas de marketing. La mayoria de los propietarios
indican que algunas veces hacen publicidad promocionando sus productos. En un escenario
sin publicidad, nuestras elecciones de productos estarian mas limitadas y serian
influenciadas principalmente por la disponibilidad fisica y la reputacion de la marca. Sin
estrategias de marketing digital las empresas tendrian menos oportunidades para dar a
conocer sus productos y destacar sus ventajas competitivas. La falta de publicidad influyen
en nuestras preferencias sobre los productos, sin estas estrategias nuestra percepcion estaria
basada Unicamente en nuestra experiencia personal o en la opinion de personas cercas, lo
que podria ser limitado y sesgado.

El 25% de los representantes afirman que algunas veces publicita a través de blogs
para captar la atencion del cliente, este resultado contrasta con Gualan & Martinez quiénes
manifiestan que el 55% no utilizan correo electronico para llamar la atencion de los
consumidores. La mayoria de los representantes indican que algunas veces publicita a través
de blogs para captar la atencion del cliente, esto se debe a que los propietarios suelen evitar
malos usos de correos electrénico que puedan perjudicar la seguridad de la informacion, es
conveniente que por parte de las organizaciones se ponga en conocimiento si los
trabajadores las normas de usos del correo electronico y definir la condiciones en que si
procede esta herramienta puede ser utilizada. Por el contrario el representante debe actuar

con absoluta transparencia e informar a los trabajadores sobre las medidas de control,

protegiendo el patrimonio de la empresa.




El 45% de los representantes algunas veces atienden pedidos mediante sus redes
sociales, este resultado contrasta con Morales (2022) donde manifestd que el 65% nunca
han recibido promocidn a través de sus redes sociales y asimismo contrasta con (Fajardo &
Rodriguez 2021) quiénes afirman que el 66,32% de las empresas no compran servicios a
través de redes sociales. La mayoria de los representantes algunas veces atienden pedidos
mediante sus redes sociales. En el mundo actual es dificil tener éxito en los negocios sin
tener presencia en las redes sociales. Es fundamental utilizar las redes sociales asi no vendas
nada online, ya que de esa manera puedes interactuar con los clientes para responder sus
preguntas, atender sus quejas. Esto ayuda a crear clientes leales que seran mas propensos a
recomendar la empresa.

El 55% de los representantes indican que nunca suelen realizar encuestas
electronicas comprobando la satisfaccion del cliente, este resultado contrasta con Bernal
(2021) ya que indico que el 60% aceptaron crear una tienda virtual donde podra realizar
compras Y recibirdn notificaciones por correo electronico. La mayoria de los propietarios
indican que nunca suelen realizar encuestas electrénicas comprobando la satisfaccion del
cliente, de hecho este método de investigacion en tiempos recientes se ha convertido en una
herramienta vital para tener una buena satisfaccion y experiencia del cliente, ademas de su
lealtad.

El 20% de los representantes indican que siempre es necesario contar con email de
sus clientes para compartir mensajes publicitarios, el 20% opinan que casi siempre es
necesario contar con email de sus clientes, el 20% algunas veces es necesario contar
compartir mensajes publicitarios, el 20% casi nunca. La mayoria de los propietarios afirman
que siempre es necesario contar con email de los clientes para compartir mensajes
publicitarios, Esto significa que la mayoria de las personas estamos familiarizadas con estas
plataformas, tanto para recibir mensajes como para enviarlos. Es por ello que el email
marketing puede ser facil de implementar. Ademas, las herramientas de programacion de
envios y automatizacion que ofrecen plataformas como Gmail, Outlook y Yahoo! con
realmente faciles de entender y usar.

Objetivo 3. Estrategias de ventas de las empresas del rubro bodega libreria
Florcita en el distrito La Esperanza, afio 2023.

El 40% de los representantes indican que nunca realizan promociones para fidelizar

al cliente, este resultado contrasta con Gualan & Martinez (2019) quiénes manifestaron que

el 73% gestionan campafias de fidelizacion y contrasta con Cavero (2019) quién afirmé que




el 83,33% ofrecen productos que satisfacen las necesidades del cliente. La mayoria de los
propietarios indica que nunca realizan promociones para fidelizar al cliente esto se debe a
gue muchos de los representantes cometen el error de pensar que si su producto ya esta
posicionado en el mercado, es inutil realizar estudios de mercado, hay quienes inclusos
piensan que es un gasto innecesario, sin embargo tener un precio moderado o alto no es una
causa perdida. Pero si solo suponen que el precio no es un factor por el que los clientes
compran, entonces al bajarlo podria afectar las ventas de manera negativa por ende es
importante hacer un estudio sobre qué tipo de consumidor adquiere el producto y cuéles son
sus razones detras de su eleccion.

El 45% de los representantes indican que nunca cuentan con una base de datos de
sus clientes, este resultado coincide con Cavero (2019) quién afirmé que el 91,67% cuentan
con una base de datos. La mayoria de los propietarios indican que no cuentan con una base
de datos de clientes esto se debe a que los representantes no comprenden la importancia que
es contar con una base de datos ya que para ellos significa una tarea no prioritaria. Producir
es lo mas importante y es alli cuando cometen el error de no saber quiénes son sus clientes
potenciales y quiénes seran sus principales proveedores, todo esto es posible obtenerlo en
una base de datos propia a la que se pueda recurrir, en primer lugar sementando los clientes
sean la necesidades de cada empresa.

El 25% de los representantes indican creen que siempre, el 25% casi siempre, el 25%
algunas veces, y 25% nunca para aumentar la rentabilidad de su empresa debe reducir gastos
innecesarios, este resultado contrasta con Gualan & Martinez (2019) quiénes manifiestan
que estan de acuerdo que el internet es importante para el crecimiento de los negocios. La
mayoria de los propietarios creen que para aumentar la rentabilidad de la empresa debe
reducir gastos innecesarios eso se debe a que muchos empresarios centran su atencion en
como incrementar sus ventas, por lo ano consideran que reducir gastos innecesario es un
factor clave para la rentabilidad el crecimiento contenible de una empresas, especialmente
debido a que la capacidad de identificar eliminar gastos superfluos puede marcar la
diferencia entre el éxito y el estancamiento.

El 50% de los representantes indican que el 50% consideran que siempre brindan
una buena atencion hacia el cliente esto coincide con Morales (2022) quién manifiesta que
el 60% piensan que tienen un buen trato y asimismo coincide con Rebaza (2019) quién

indica que el 88% dijo que su atencion a los clientes es buena. La mayoria de los propietarios

considera que siempre brindan una buena atencion hacia el cliente esto se debe a que los




representantes quieren establecer una relacion con el consumidor haciéndolo sentir a gusto
posible ya que eso le ayuda a retenerlos, porque fidelizarlos puede resultar mas rentable y
eficiente que buscar prospectos, especialmente cuando hay inflacién. Sin embargo un buen
servicio al cliente es clave para tener menos gastos en actividades de marketing.

El 50% de los representantes aceptan recomendaciones o resuelven dudas a los
clientes, esto contrasta con Morales (2022) quien afirma que el 45% a veces aborda
inquietudes de los clientes. La mayoria de los representantes aceptan recomendaciones y
resuelven dudas de los clientes esto se debe a que los propietarios entienden que hoy en dia
los clientes son la principal razén por la que los negocios tienen éxito y se mantienen
presentes en el mercado, ya que son ellos quienes a través de sus compras y
recomendaciones ayudan a que las empresas sean conocidas por un mayor namero de

personas por ende es importante conocer lo que los clientes buscan y ofrecer beneficios

adicionales para que queden satisfechos y regresen para la proxima compra.




PLAN DE MEJORA

El presente Plan de Mejora se desarroll6 en funcion a los resultados obtenidos
producto del instrumento (cuestionario) aplicado a las 20 mypes, rubro bodega libreria del

distrito La Esperanza, afio 2023.
1. Datos generales
RUC: 10439718442
Razén social: Bodega Libreria Florcita
Representante legal: Liliana del Pilar Diaz Barreto
Direccién: Calle Los Laureles #700 La Esperanza, Trujillo
2. Mision
Somos una empresa que busca ofrecer una variedad de productos de excelente

calidad, a través de un buen servicio, y un trato amable logrando satisfacer las necesidades

de las familias a un precio accesible.
3. Vision
Ser una tienda lider, buscamos ser la primera opcidn de nuestros clientes permitiendo

crear relaciones basado en la confianza, el respeto y la honestidad que nos permita crecer.

4. Objetivos estratégicos

OE 1. Aplicar el plan de propuesta de mejora para incrementar las ventas.
OE 2. Aprovechar nuestros bajos precios para posicionarnos en la mente del consumidor.
OE 3. Capacitar al personal e incentivar al personal para brindar un mejor servicio al cliente.

OEA4. Seleccionar a los proveedores que ofrezcan un mejor financiamiento para reducir

costos y ofrecer precios mas bajos.
OES. Utilizar el post venta para crear confianza con los clientes.

OE6. Lograr un aumento de un 20% en las ventas anuales.

5. Productos y/o servicios




Venta al por menor de alimentos, bebidas y tabaco en puestos de venta y

mercados.

6. Organigrama de la empresa

Administrador

v v

Cajero Almacenero
Multifuncional

7. Descripcion de funciones

Cargo Administrador

e Licenciado en administracion.

e Experiencia comprobada no menor a 2 afios de preferencia
Perfil como administrador de tienda.

e Proactivo, dindmico y responsable.

e Dominio a trabajar bajo presion.

e Dispuesto a trabajar bajo presion.

- Administrar y mantener la tienda de acuerdo a estandares de la
empresa.

- Llevar registro de compras, ventas e inventarios.

- Control de flujo monetario.

Funciones - Ejecutar temas operativos, supervision de personal.

- Solucionar problemas presentado tanto con clientes vy
proveedores.

- Responsable de la gestion de tienda y KPI.

- Controlar el manejo de stock.

Cargo Cajero Multifuncional

e Secundaria completa.




Perfil

Experiencia laboral como cajero o en cargos de ventas con
caracteristicas similares.

Contar con conocimientos informaticos basicos.

Tener familiaridad con equipos electronicos, tal es el caso de

las cajas registradoras por ejemplo.

Funciones

Preparar los pedidos de los clientes.
Reponer los productos de la tienda.
Realizar el manejo y el cuadre de caja.
Incentivar la venta de promociones.
Realizar los inventarios.

Mantener la tienda limpia.

Cargo

Almacenero

Perfil

Experiencia deseable 1 afio en trabajos similares.

Secundaria completa.

Funciones

Verificar que los productos que ingresan y salen de almacén
vengan acompafados de los documentos.

Planear, dirigir, coordinar y controlar el proceso de control de
inventarios (stocks).

Agilizar el tiempo de carga y descarga de los productos.
Mantener el seguimiento de los pedidos que se encuentren
pendientes de abastecimiento por el rea de compras.
Organizar y supervisar el orden, mantenimiento, limpieza de

almacén y otros espacios fisicos relacionados.




8. Analisis FODA

Factores
Internos

Factores

Externos

Fortalezas (F):

Debilidades (D):

1. Buena ubicacion.

2. Servicio a domicilio.

3. Promociones en los productos.
4. Excelente trato al cliente.

5. La calidad de los productos es buena.

1. Falta de mantenimiento a local.

2. Poca variedad de productos.

3. Falta de una estrategia de mercadotecnia
en los productos.

4. Deficiente control de los precios.

5. No posee un lugar amplio.

6. Falta de planeacion estratégica.

Oportunidades (O):

Estrategia FO:

Estrategia DO:

acceso.

productos.

localidad.

clientes.

1. Ubicacion geografica de féacil

2. Necesidad de los clientes por los

3. Obtencion de un mayor alcance la

4. Crecimiento del mercado.

5. Obtener un mayor agrado con los

1. Ampliar el horario de apertura y cierre de la
empresa para atraer mas clientes potenciales.
2. Aumentar la variedad de los productos
dentro de la empresa para cumplir con las
expectativas de los clientes.

3. Realizar promociones que no afecten a la

utilidad de la empresa.

1. Diversificar los productos que se venden
ampliando la cartera de proveedores.

2. Reducir el tiempo de entrega para que
mas persona se animen a probar el servicio
y asi tener un mayor alcance.

3. Realizar un plan de mercadotecnia para
la mejora en venta de productos.

4. Mantener una linea de confianza entre

cliente y empleado.

Amenazas (A):

Estrategia FA:

Estrategia DA:




1. Crecimiento continuo de franquicias.
2. Aumento de precio en los productos.
3. Estrategias de mercadotecnia de los

competidores.

4. Competencia con mayor capacitacion.

1. Ofrecer mejores productos, servicios,
ofertas, etc.

2. Buscar a proveedores que ofrezcan calidad
y precios bajos.

3. Tomar medidas de seguridad capacitando a
los empleados.

4. Renovar las ofertas cada semana sin que
afecte mucho a la utilidad del negocio.

5. Capacitar a los empleados y fomentar los

valores y ética.

1. Remodelacion del local.

2. Adquirir productos de buena marca con
bajo costo.

3. Implementar medidas de seguridad.

4. Mantener a los clientes con ofertas en los
productos indispensables.




9. Indicadores de gestion

Falta de asesoramiento.

Indicador Problemas Causa Consecuencia
Conocimiento | El 45% de los representantes afirman que nunca | Consideran una inversion Bajar las ventas
han conocido el termino marketing digital. innecesaria.

El 35% de los representantes afirman que algunas

veces hacen publicidad promocionando sus

La empresa no invierte en

publicidad digital, para dar a

Disminucion en las utilidades.

Poca rotacion de inventarios,

sus clientes, el 20% algunas veces es necesario
contar compartir mensajes publicitarios, el 20%

casi nunca.

productos. conocer, ya sea los productos, |debido a que quizés no cuenta
Publicidad servicios, asi como la|con el precio adecuado, 0 no
ubicacion exacta de la tienda |esta debidamente
fisica. posicionando.
El 20% de los representantes indican que siempre | La empresa no muestra |Mal prestigio de la empresa,
es necesario contar con email de sus clientes para | conocimiento  sobre  como |debido a que para el cliente
Correo compartir mensajes publicitarios, el 20% opinan | gestionar los mensajes en el [puede ser muy incomodo
electrénico  |que casi siempre es necesario contar con email de | correo electronico. recibir mensajes continuos.




Deficiencia en el
uso de redes

sociales

El 45% de los representantes algunas veces
atienden pedidos mediante sus redes sociales.

Debido a
conocimiento

sociales

la

falta

en

de
redes

Pocas ventas en redes sociales




10. Problemas

Problemas

Causa

El 45% de los representantes afirman que nunca
han conocido el término marketing digital

Temor a la inversion

El 35% de los representantes afirman que algunas

veces hacen publicidad promocionando sus

productos.

La empresa no invierte en publicidad
digital, para dar a conocer, ya sea los
asi como la

productos, servicios,

ubicacion exacta de la tienda fisica.

El 20% de los representantes indican que siempre
es necesario contar con email de sus clientes para
compartir mensajes publicitarios, el 20% opinan
que casi siempre es necesario contar con email de
sus clientes, el 20% algunas veces es necesario
contar compartir mensajes publicitarios, el 20%

casi nunca.

La empresa no muestra conocimiento
sobre cdmo gestionar los mensajes en el

correo electrénico.

El 45% de los representantes algunas veces

atienden pedidos mediante sus redes sociales.

Por falta de conocimiento en redes

sociales.

11. Establecer soluciones

Indicador Problema

Acciones de mejora

Conocimiento y | marketing digital

capacitacion

El 45% de los representantes afirman

gue nunca han conocido el término

Capacitacion en  Marketing

digital, con la finalidad de crear
mas

estrategias mucho

productivas 'y  con un

rendimiento perdurable en el

mensajes publicitarios, el 20%

opinan que casi siempre es necesario

tiempo.
El 20% de los representantes indican |Establecer un horario para
que siempre es necesario contar con |revisar 'y responder correo
Correo electronico | email de sus clientes para compartir |electronico.

Responder con acierto y en orden

cronologico.




contar

compartir

contar con email de sus clientes, el

20% algunas veces es necesario

publicitarios, el 20% casi nunca.

mensajes

Redes sociales

El 45% de los representantes algunas

veces atienden pedidos mediante sus

Capacitar e

incentivar  al

personal para mejorar las ventas

redes sociales. online.
12. Recursos para la implantacion de las estrategias
Estrategia Recurso Recurso Recurso | Duracion
Humano |Econdmico [Tecnoldgico
Capacitar al propietario y personal | Especialista. | s/ 1500.00 | Internet 1 meses
sobre el marketing digital: importancia, | Propietario. Laptop
herramientas, caracteristicas. Personal
Capacitar al propietario y personal en | Especialista. | s/ 1500.00 | Internet 1 meses
estrategias de publicacion sobre el | Propietario. Laptop
negocio en las redes sociales, asi como | Personal
ofrecer un buen servicio al cliente para
mejorar las ventas.
Especialista. | s/ 1500.00 | Internet 1 meses
Propietario. Laptop

Personal




13. Cronograma de actividades

Ao 2024

N° Estrategias Fecha Fecha Febrero Marzo Abril Mayo
Inicio | Termino |1 |2 |3 |4 |1 |2 |3 |4 |1 |2 |3 |4 |1 |2 |3 |4

1 | Capacitar al propietario y personal [01/02/24 | 28/02/24 | x
sobre el marketing digital: X
importancia, herramientas, X

caracteristicas. X

2 | Capacitar al propietario y personal | 01/03/24| 31/03/24 X
en estrategias de publicacion sobre X
el negocio en las redes sociales, asi X
como ofrecer un buen servicio al X

cliente para mejorar las ventas.




VI. CONCLUSIONES

Los clientes potenciales, o al menos su gran mayoria, estan constantemente
conectados a internet desde el ordenador y, en los ultimos afios cada vez en mayor
proporcion, a través de sus teléfonos maoviles, por lo que se considera de gran importancia
que estas estrategias de marketing digital estén consideradas y planeadas también para los

dispositivos moviles.

La empresa no realiza campafia publicitaria en internet, debido a ello, es una de las
causas por la que presenta una disminucién de ventas, seguidamente la empresa busca
innovar por los medios digitales, pero no es de forma constante, debido a que no existe una
persona permanente que se encargue de la creacion y publicacion del contenido publicitario;
asimismo no se realiza de forma constante publicidad por los buscadores de internet, al igual
que no se genera contenidos con palabras claves y el contenido que suele publicitar la

empresa Florcita

La mayoria de las empresas no cuentan con programas de capacitacion acerca del
marketing digital. Tampoco suelen hacer encuestas electronicas comprobando la
satisfaccion del cliente. Pero consideran que es necesario contar con email de sus clientes
para compartir mensajes publicitarios.

La mayoria de las empresas nunca realizan promociones o descuentos como
estrategia para fidelizar al cliente tampoco cuentan con una base de datos de sus clientes.
Asimismo opinan que para aumentar la rentabilidad de sus empresas deben reducir gastos
innecesarios. También consideran que brindan una buena atencién hacia el cliente y que
ademas suelen aceptar las recomendaciones y resolver sus dudas.

Se elabor6 una propuesta de mejora de acuerdo a los resultados con el propdésito de

incrementar las ventas a través de la implementacion del marketing digital




VIil. RECOMENDACIONES

Contratar un personal experto en marketing digital, para crear una pagina web, donde
pueda mostrar sus productos, brindar promociones, ofertas, precios a los clientes, ademas
de realizar ventas virtuales, con el cual obtendra mayores ventas.

Invertir en la capacitacion sobre el uso de estrategias de marketing digital como
herramientas y ponerlo en practica. Ya que es importante que los representantes de las
empresas puedan conocer sobre las ventajas que tiene la nueva era digital para tener mayor
posicionamiento y evitar salir del mercado.

Utilizar el email marketing una de las herramientas importantes donde se puede
interactuar con el cliente y poder fidelizarlos mediante este medio y a su vez poder captar

nuevos clientes para la empresa.

Implementar el plan de mejora que fue elaborada en base a los resultados de la
investigacion ya que las estrategias contribuiran al acercamiento con los clientes para
interactuar y satisfacer completamente sus necesidades logrando una mejora en el

posicionamiento de la empresa Florcita, obteniendo como beneficio el incremento

significativo y progresivo de las ventas.
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Anexos
Anexo 01: Matriz de consistencia

TITULO: EL MARKETING DIGITAL COMO ESTRATEGIA PARA INCREMENTAR LAS VENTAS EN LA EMPRESA DEL

RUBRO BODEGA LIBRERIA FLORCITA EN EL DISTRITO DE LA ESPERANZA, ANO 2023

FORMULACION DEL i
PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES METODOLOGIA
Problema general Objetivo general Enel presente trabajo de | Variable 1 Tipo:
¢Cuéles son las principales Determinar las principales estudio al ser una | Ventas Cuantitativo
caracteristicas  del  marketing [caracteristicas del marketing finvestigacion de nivel
digital como estrategia para digital como estrategia para [descriptivo no requiere | Dimensiones Nivel:
incrementar las ventas en las [incrementar las ventas en las la  formulacion  de | , Estrateqi Descriptivo
L T gias de
empresas del rubro bodega libreria empresas del rubro bodega hipétesis, porque los ventas
Florcita en el distrito de La [libreria Florcitaen el distrito de |objetivos fueron | Figelizacién de Disefio: No
Esperanza, afio 2023? La Esperanza, afio 2023. describir las clientes experimental,
caracteristicas de la transversal
Problemas especificos Objetivos especificos variable  denominado
¢Cudl es la importancia del Conocer la importancia del ventas y marketing | Variable 2 Poblacion y
marketing digital en las empresas |[marketing  digital en las [digital. Segin Trejo | Marketing digital muestra:
del rubro bodega libreria Florcita empresas del rubro bodega [(2021) menciona que no
en el distrito de La Esperanza, afio [libreria Florcita en el distrito de [todas las investigaciones | Dimensiones Poblacién 20
20237 La Esperanza, afio 2023. llevan hipotesis porque | v |mportancia del ~ [fePresentantes
_ N _ solo implica en 1a | marketing digital
¢Como son las estrategias del |Identificar las estrategias del pbservacion Y |v Estrategias Muestra 20
marketing digital para incrementar marketing digital para descripcion de digitales representantes
las ventas de las empresas del [incrementar las ventas de las lementos. v Herramientas
rubro bodega libreria Florcita en el lempresas del rubro bodega digitales Técnica: Encuesta
distrito de La Esperanza, afo [libreria Florcita en el distrito de Instrumento:




2023?

¢ Cuales son las estrategias de venta
de la empresa del rubro bodega
libreria Florcita en el distrito de La
Esperanza, afio 2023?

¢ Cuales son la propuesta mejora del
marketing para incrementar las
ventas de las empresas del rubro
bodega libreria Florcita en el
distrito La Esperanza, afio 2023?

La Esperanza, aiio 2023.

Describir las estrategias de
venta de la empresa del rubro
bodega libreria  Florcita
en el distrito de La Esperanza,
afno 2023.

Desarrollar una propuesta de
mejora del marketing digital
para incrementar las ventas de
las empresas del rubro bodega
libreria Florcita en el distrito La

Esperanza, afio 2023.

Cuestionario




Anexo 02: Instrumento de recoleccion de informacion

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES DE CHIMBOTE

En el presente cuestionario se aplicara a los representantes o propietarios de las empresas en
el rubro bodega libreria que tiene como finalidad recoger informacion sobre el marketing

FACULTAD DE CIENCIAS E INGENIERIA

digital como estrategia para incrementar las ventas en el distrito La Esperanza, afio 2023.

Respetable representante

A continuacién, se le haran preguntas en relacion a su negocio. Le pido que conteste con
mayor veracidad. No hay preguntas correctas e incorrectas, no se trata de una evaluacién sino

dar su opinio

INSTRUCC

n sobre la empresa, para que pueda mejorar

Complete los siguientes datos:
Nombres:

Edad:

Fecha:

IONES: Marqgue con un (x) dentro del recuadro

I. Referente a la variable marketing digital

capacitacion sobre marketing digital?

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre
1) ) (©) (4) O
Nél ITEMS VALORACION
D1: Importancia del marketing digital
1 ¢ Tiene algun conocimiento sobre marketing digital? | 1 | 2 | 3 | 4 | 5
2 ¢Ha implementado el marketing digital en su| 1|2 |3 |4 |5
negocio o le gustaria aplicarlo para incrementar las
ventas?
3 ¢Actualmente  cuentan con programas de| 1|2 |3 |4 1|5

D2: Estrategias digitales

4 ¢Hacen publicidad promocionando sus productos? 112|13]4]5

5 ¢La empresa publicita a través de blogs paracaptar | 1 | 2 |3 |4 | 5
la atencion del cliente?

6 ¢Atienden pedidos mediante sus redes sociales? 11213]4]5




D3: Herramientas digitales
7 ¢Suelen realizar encuestas electrénicas 4 |5
comprobando la satisfaccién del cliente?
8 ¢Cuentan con numero de celular exclusivo solo para 4|5
la empresa?
9 ;Consideran necesario contar con email de sus 4|5
clientes para compartir mensajes publicitarios?
10 |¢Hacen uso de video marketing para crear 4|5
contenido?
I1.Referente a la variable ventas
D1: Estrategias de ventas
11 | ¢Realizan promociones 0 descuentos como 4 |5
estrategia para fidelizar al cliente?
12 | ¢;Emplean servicios de post venta online? 4 |5
13 | ¢{Cuentan con una base de datos de sus clientes? 4 |5
14 | ;Considera necesario adaptar los costos de los 4 |5
productos con la realidad econdmica del cliente?
15 | ¢Cree Ud. que para aumentar la rentabilidad de su 4 |5
empresa debe reducir gastos innecesarios?
D2: Fidelizacion de clientes
16 | ¢Considera que brinda una buena atencién hacia el 4 |5
cliente incluso por devolucion o cambio del
producto?
17 | ¢Suelen aceptar las recomendaciones de los clientes 4 |5
y resolver sus dudas?
18 | ¢Cree Ud. que es primordial comprender las 4 |5

necesidades y deseos para satisfacer al cliente?










Anexo 03: Validez del instrumento

Formato para validacion de instrumentos de recoleccion de informacion
Ficha de Identificacion del Experto

Ficha de Identificacion del Experto para proceso de validacion

Nombres y Apellidos: Maximo Antonio Bocanegra Cruzado

N°DNI / CE: 18011299 Edad 51 afios:

Teléfono / celular 957517819 Email: maximoantoniob@yahoo.es

Titulo profesional: ADMINISTRADOR

Grado académico: Maestria ADMINISTRACION DE NEGOCIOS Especialidad:

ADMINISTRACION Y MARKETING

Institucién que labora: UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO Y UNIVERSIDAD TECNOLOGICA DEL PERU

Identificacién del Proyecto de Investigacidn o Tesis
Titulo:
............................................................ EL MARKETING DIGITAL COMO ESTRATEGIA PARA

INCREMENTAR LAS VENTAS EN LAS EMPRESAS DEL RUBRO BODEGA LIBRERIA FLORCITA EN EL DISTRITO DE
LA ESPERANZA, ANO

Firma Huella digital



mailto:maximoantoniob@yahoo.es

Formato de Carta de Presentacion al Experto

CARTA DE PRESENTACION

Magister : BOCANEGRA CRUZADO MAXIMO ANTONIO

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: WILTHON PIMENTEL DIAZ
estudiante / egresado del programa académico de la Universidad Catdlica Los
Angeles de Chimbote, debo realizar el proceso de validacion de mi instrumento
de recoleccién de informacién, motivo por el cual acudo a Ud. para su
participacion en el Juicio de Expertos.

Mi proyecto se titula: EL MARKETING DIGITAL COMO ESTRATEGIA
PARA INCREMENTAR LAS VENTAS EN LAS EMPRESAS DEL RUBRO
BODEGA LIBRERIA FLORCITA EN EL DISTRITO LA ESPERANZA, ANO
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 operacionalizacién de variables

- Matriz de consistencia

- Ficha de validacion

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

Atentamente,

3¢

DNI: ...70689599...

Firma de Estudiante




Formato de Ficha de Validacion (para ser llenado por el experto)

) FICHA DE VALIDACION*
TITULO: EL MARKETING DIGITAL COMO ESTRATEGIA PARA INCREMENTAR LAS VENTAS EN LAS EMPRESAS DEL RUBRO BODEGA LIBRERIA
FLORCITA EN EL DISTRITO LA ESPERANZA, ANO 2023.

Variable 1: Marketing digital Relevancia Pertinencia Claridad
Dimension 1: Importancia de marketing digital No No No Observaciones
Cumple | cumple [Cumple | cumple |Cumple | cumple
1 |¢ Tiene algin conocimiento sobre marketing digital? X X X
2 |¢,Ha implementado el marketing digital en su negocio o le gustaria aplicarlo para X X X
incrementar las ventas?
Dimensidn 2: Estrategias digitales
3 |¢,Hacen publicidad promocionando sus productos? X X X
4 |¢,La empresa publicita a través de blogs para captar la atencion del cliente? X X X
5 |¢Atienden pedidos mediante sus redes sociales? X X X
Dimensién 3: Herramientas digitales
6 |¢Actualmente cuentan con programas de capacitacion sobre marketing digital? X X X
7 |¢Suelen realizar encuestas electronicas comprobando la satisfaccion del cliente? X X X
8 |¢Cuentan con nimero de celular exclusivo solo para la empresa? X X X
9 [;Consideran necesario contar con email de sus clientes para compartir mensajes X X X
publicitarios?
10 |¢Hacen uso de video marketing para crear contenido? X X X
Variable 2: Ventas
Dimensidn 1: Estrategias digitales X X X
11 |¢ Realizan promociones o descuentos como estrategia para fidelizar al cliente? X X X
12 |¢ Emplean servicios de post venta online? X X X
13 |¢,Cuentan con una base de datos de sus clientes? X X X
14 (,F:onsidera necesario adaptar los costos de los productos con la realidad econémica del X X
15 EIICGP;:?Ud. que para aumentar la rentabilidad de su empresa debe reducir gastos X X X
innecesarios?
Dimension 2: Fidelizacion de clientes




16 |¢,Considera que brinda una buena atencion hacia el cliente incluso por devolucion o X X X
cambio del producto?

17 |¢,Suelen aceptar las recomendaciones de los clientes y resolver sus dudas? X X X

18 |;Cree Ud. que es primordial comprender las necesidades y deseos para satisfacer al X X X
cliente?

*Aumentar filas segun la necesidad del instrumento de recoleccion

Recomendaciones: Ninguno

Opiniodn de experto: Aplicable (X) Aplicable después de modificar () No
aplicable () Nombres y Apellidos de experto: Mg BOCANEGRA CRUZADO MAXIMO
ANTONIO DNI 18011299




Formato para validacion de instrumentos de recoleccion de informacion

Ficha de Identificacion del Experto

Ficha de Identificacion del Experto para proceso de validacion

Nombres y Apellidos: Marlon Solano Castillo

N° DNI / CE: 41880170 Edad: 39 afios

Teléfono / celular: 991990033 Email: msolanocas@gmail.com

Titulo profesional:

Licenciado en Administracion de Empresas
Doctorado:

Especialidad: Maestria en Administracion de Negocios - MBA

Identificacién del Proyecto de Investigacidn o Tesis
Titulo:
................................................................ EL MARKETING DIGITAL COMO ESTRATEGIA PARA

INCREMENTAR LAS VENTAS EN LAS EMPRESAS DEL RUBRO BODEGA LIBRERIA FLORCITA EN EL DISTRITO DE
LA ESPERANZA, ANO 2023

................................................................................................................................. Autor(es):

........................................................................................... Wilthon Pimentel Diaz

Firma Huella digital



mailto:msolanocas@gmail.com

Formato de Carta de Presentacion al Experto

CARTA DE PRESENTACION

/Magister / Doctor: ......MARLON SOLANO CASTILLO......

Presente.-

Tema: PROCESO DE VALIDACION A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTOS

Ante todo saludarlo cordialmente y agradecerle la comunicacién con su persona
para hacer de su conocimiento que
yo: WILTHON PIMENTEL DIAZ estudiante / egresado del programa
académico de la Universidad Catdlica 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 EL MARKETING DIGITAL COMO ESTRATEGIA
PARA INCREMENTAR LAS VENTAS EN LAS EMPRESAS DEL RUBRO
BODEGA LIBRERIA FLORCITA EN EL DISTRITO LA ESPERANZA, ANO
2023 y envio a Ud. el expediente de validacidn 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 atencién y participacion, me despido de usted.

Atentamente,

by

DNI: ...70689599...

Firma de Estudiante




Formato de ficha de validacién (Para ser llenado por el experto)

) FICHA DE VALIDACION*
TITULO: EL MARKETING DIGITAL COMO ESTRATEGIA PARA INCREMENTAR LAS VENTAS EN LAS EMPRESAS DEL RUBRO BODEGA LIBRERIA
FLORCITA EN EL DISTRITO LA ESPERANZA, ANO 2023.

Variable 1: Marketing digital Relevancia Pertinencia Claridad
Dimensién 1: Importancia de marketing digital No No No Observaciones
Cumple | cumple|Cumple | cumple |[Cumple | cumple
1 |¢ Tiene algun conocimiento sobre marketing digital? X X X
2 |¢Ha implementado el marketing digital en su negocio o le gustaria aplicarlo para X X X
incrementar las ventas?
Dimension 2: Estrategias digitales
3 |¢,Hacen publicidad promocionando sus productos? X X X
4 |¢La empresa publicita a través de blogs para captar la atencion del cliente? X X X
5 |¢Atienden pedidos mediante sus redes sociales? X X X
Dimension 3: Herramientas digitales
6 |¢Actualmente cuentan con programas de capacitacion sobre marketing digital? X X X
7 |¢Suelen realizar encuestas electrénicas comprobando la satisfaccion del cliente? X X X
8 |;Cuentan con niimero de celular exclusivo solo para la empresa? X X X
9 |¢Consideran necesario contar con email de sus clientes para compartir mensajes X X X
publicitarios?
10 |¢Hacen uso de video marketing para crear contenido? X X X
Variable 2: Ventas
Dimension 1: Estrategias digitales
11 |; Realizan promociones o descuentos como estrategia para fidelizar al cliente? X X X
12 |¢ Emplean servicios de post venta online? X X X
13 |¢ Cuentan con una base de datos de sus clientes? X X X
14 g,IConsidera necesario adaptar los costos de los productos con la realidad econémica del X X
cliente?
15|¢,Cree Ud. que para aumentar la rentabilidad de su empresa debe reducir gastos X X X
innecesarios?
Dimensidn 2: Fidelizacion de clientes
16 |¢,Considera que brinda una buena atencién hacia el cliente incluso por devolucién o X X X
cambio del producto?
17 |¢.Suelen aceptar las recomendaciones de los clientes y resolver sus dudas? X X X
18 g,IQree?Ud. que es primordial comprender las necesidades y deseos para satisfacer al X X X
cliente?




*Aumentar filas segun la necesidad del instrumento de recoleccién

Recomendaciones:

Opinidn de experto: Aplicable (X) Aplicable después de modificar ()
No aplicable ( )

Nombres y Apellidos de experto: Dr/ Mg MARLON SOLANO CASTILLO DNI
41880170




Formato para validacion de instrumentos de recoleccion de informacion
Ficha de Identificacion del Experto

Ficha de Identificacion del Experto para proceso de validacion

Nombresy Apellidos: HECTOR ASCENCION RIVERA PRIETO....

N° DNI / CE:...32765359.............. Edad:
Teléfono / celular: Email:

Titulo profesional:......LICENCIADO EN ADMINISTRACION...............
Grado académico: Maestria X Doctorado:
Especialidad:

........................... ADMINISTRACION......coiitiereecteecrtecte et ste e eesreesreeneenennns

Institucidn que labora: MINISTERIO DEL AMBIENTE

Identificacion del Proyecto de Investigacion o Tesis

Titulo: EL MARKETING DIGITAL COMO ESTRATEGIA PARA INCREMENTAR LAS VENTAS EN LAS EMPRESAS
DEL RUBRO BODEGA LIBRERIA FLORCITA EN EL DISTRITO DE LA ESPERANZA, ANO

'7?'4//

Firma Huella digital




Formato de Carta de Presentacion al Experto
CARTA DE PRESENTACION

/Magister / Doctor: ...HECTOR ASCENCION RIVERA

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: WILTHON PIMENTEL DIAZ estudiante / egresado del programa
académico de la Universidad Catolica 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 participacién en el Juicio de Expertos.

Mi proyecto se titula: EL MARKETING DIGITAL COMO ESTRATEGIA
PARA INCREMENTAR LAS VENTAS EN LAS EMPRESAS DEL RUBRO
BODEGA LIBRERIA FLORCITA EN EL DISTRITO LA ESPERANZA, ANO
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,

3

DNI: ...... 70689599......

Firma de Estudiante




Formato de Ficha de Validacion (para ser llenado por el experto)

) FICHA DE VALIDACION*
TITULO: EL MARKETING DIGITAL COMO ESTRATEGIA PARA INCREMENTAR LAS VENTAS EN LAS EMPRESAS DEL RUBRO BODEGA LIBRERIA
FLORCITA EN EL DISTRITO LA ESPERANZA, ANO 2023.

Variable 1: Marketing digital Relevancia Pertinencia Claridad
Dimensién 1: Importancia de marketing digital No No No Observaciones
Cumple | cumple|Cumple | cumple [Cumple | cumple
1 |¢ Tiene algun conocimiento sobre marketing digital? X X X
2 |¢Ha implementado el marketing digital en su negocio o le gustaria aplicarlo para X X X
incrementar las ventas?
Dimension 2: Estrategias digitales
3 |¢,Hacen publicidad promocionando sus productos? X X X
4 |¢La empresa publicita a través de blogs para captar la atencion del cliente? X X X
5 |¢Atienden pedidos mediante sus redes sociales? X X X
Dimension 3: Herramientas digitales
6 |¢Actualmente cuentan con programas de capacitacion sobre marketing digital? X X X
7 |¢Suelen realizar encuestas electrénicas comprobando la satisfaccion del cliente? X X X
8 |;Cuentan con nimero de celular exclusivo solo para la empresa? X X X
9 |¢Consideran necesario contar con email de sus clientes para compartir mensajes X X X
publicitarios?
10 |¢Hacen uso de video marketing para crear contenido? X X X
Variable 2: Ventas
Dimension 1: Estrategias digitales
11 |; Realizan promociones o descuentos como estrategia para fidelizar al cliente? X X X
12 |¢ Emplean servicios de post venta online? X X X
13 |¢ Cuentan con una base de datos de sus clientes? X X X
14 g,IConsidera necesario adaptar los costos de los productos con la realidad econémica del X X X
cliente?
15|¢,Cree Ud. que para aumentar la rentabilidad de su empresa debe reducir gastos X X X
innecesarios?
Dimensidn 2: Fidelizacion de clientes
16 |¢,Considera que brinda una buena atencién hacia el cliente incluso por devolucién o X X X
cambio del producto?
17 |¢.Suelen aceptar las recomendaciones de los clientes y resolver sus dudas? X X X
18 g,IQree?Ud. que es primordial comprender las necesidades y deseos para satisfacer al X X X
cliente?




*Aumentar filas segun la necesidad del instrumento de recoleccién

Recomendaciones:

............ Opinidn de experto: Aplicable (X) Aplicable después de modificar
( ) No
aplicable ( )

Nombres y Apellidos de experto: Dr/ Mg ...HECTOR ASCENCION
RIVERA PRIETO.......... DNI ...32765359.....ccccvviinni.

Ve v
.

Firma




Anexo 04: Confiabilidad del instrumento

Elaboracion de alfa de Cron Bach

5=Siempre 5=Siempre 5=Siempre 5=Siempre 5=Siempre 5=Siempre 5=Siempre 5=Siempre 5=Siempre 5=Siempre
4=Casisiempre  4=Casisiempre  4=Casisiempre  4=Casisiempre  4=Casisiempre  4=Casisiempre  4=Casisiempre  4=Casisiempre  4=Casisiempre  4=Casi siempre
VARIABLE 3=Algunasveces 3=Algunasveces 3=Algunasveces 3=Algunasveces 3=Algunasveces 3=Algunasveces 3=Algunasveces 3=Algunasveces 3=Algunasveces 3=Algunasveces
MARKETING 2=Casi nunca 2=Casi nunca 2=Casi nunca 2=Casi nunca 2=Casi nunca 2=Casi nunca 2=Casi nunca 2=Casi nunca 2=Casi nunca 2=Casi nunca
1=Nunca 1=Nunca 1=Nunca 1=Nunca 1=Nunca 1=Nunca 1=Nunca 1=Nunca 1=Nunca 1=Nunca
Encuestados PrequntaN°L | PreguntaN%2 | PreguntaN%3 | PreguntaN°4 | PreguntaN®> | PreguntaN% | PreguntaN%7 | PrequntaN% | PreguntaN | Pregunta N°10 SUMA
1 1 2 1 2 1 1 2 2 1 1 14
2 1 2 1 2 1 2 2 1 2 1 15
3 3 5 5 4 2 3 3 3 3 2 3
4 3 3 3 3 2 5 4 3 2 2 8
5 5 4 2 5 3 3 4 2 3 3 34
VARIANZAS 24 136 24 1,36 0,56 176 038 0,56 0,56 0,56
SUMATORIA DE VARIANZAS 12
VARIANZA DE LA SUMA DE LOS ITEMS 74,9
a Coeficiente de confiabilidad del cuestionario —> 0,929022668
k Numero de items del instrumento —> 10
Sumatoria de las varianza de los items — 11,76
K 5 Varianza total del instrumento > 71,76
K 210
. 1 RANGO CONFIABILIDAD
Q= K — 1( ; ) 053 meres Confebdad i
o X 0542059 Confiabilidad baja
0,60a0,65 Confiable
0,66a0,71 Muy confiable
0,72a0,99 Excelente confiabilidad FNuestro instrumento es de excelente confiabilidad
1 Confiabilidad perfecta




5=Siempre
4= Casi siempre

5=Siempre
4= Casi siempre

5=Siempre
4= Casi siempre

5=Siempre
4= Casi siempre

5=Siempre
4= Casi siempre

5=Siempre
4= Casi siempre

5=Siempre
4= Casi siempre

5=Siempre
4= Casi siempre

VARIABLE 3=Algunasveces  3=Algunasveces  3=Algunasveces  3=Algunasveces  3=Algunasveces  3=Algunasveces 3=Algunasveces  3=Algunasveces
VENTAS 2=Casi nunca 2=Casi nunca 2=Casi nunca 2=Casi nunca 2=Casi nunca 2=Casi nunca 2=Casi nunca 2=Casi nunca
1=Nunca 1=Nunca 1=Nunca 1=Nunca 1=Nunca 1=Nunca 1=Nunca 1=Nunca
Encuestados PreguntaN°11 | PreguntaN®12 | PreguntaN°l3 | PreguntaN°14 | PreguntaN°l5 | PreguntaN°l6 | PreguntaN°l7 | PreguntaN°18 [ SUMA
1 2 1 1 2 2 3 2 4 17
2 1 1 1 2 2 3 3 3 16
3 3 3 3 4 2 4 2 4 25
4 3 3 4 4 5 4 5 5 3
5 5 4 4 3 3 5 4 5 33
VARIANZAS 1,76 1,44 1,84 038 1,36 0,56 1,36 0,56
SUMATORIA DE VARIANZAS 9,68
VVARIANZA DE LA SUMA DE LOS ITEMS 54,56
0 Coeficiente e confiabilidad del cuestionario — 0,940092166
NUmero de ftems del instrumento — 8
Sumatoria de las varianza de los items — 9,68
K 9 Varianza total del instrumento — 54,5
K 20 Y,
Q= ( ) RANGO CONFIABILIDAD
K — ]_ 0-2 0,53 a menos Confiabilidad nula
X 0542059 Confibiicad baja
0,60a0,65 Confiable
0,66a0,71 Muy confiable
0722099 Excelente confiabilidad -Nuestro instrumento es de excelente confiabilidad
1 Confiabilidad perfecta |




Anexo 05: Consentimiento Informado
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PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA LA
ENCUESTA

Estimado representante de la empresa BODEGA LIBRERIA FLORCITA.

Mediante el presente, solicitamos su apoyo en la realizacion de la investigacion
denominada “EL MARKETING DIGITAL COMO ESTRATEGIA PARA
INCREMENTAR LAS VENTAS EN LAS EMPRESAS DEL RUBRO BODEGA
LIBRERIA FLORCITA EN EL DISTRITO LA ESPERANZA, ANO 2023",
conducido por PIMENTEL DiAZ, Wilthon Richard Junior alumno de la

Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote.

e La encuesta durara aproximadamente 20 minutos.

e La informacion brindada sera utilizada sélo para esta investigacion y todos los
datos obtenidos seran tratados de manera anénima.

e La participacion en la encuesta es totalmente voluntaria, la cual puede
detenerse en cualquier momento, si el participante se sintiera afectado; asi
como puede dejar de responder alguna interrogante que le incomode.

Si tuviera alguna pregunta sobre la investigacion, el participante puede

hacerla en el momento que mejor le parezca.

La siguiente informacién nos otorgara la autorizacion solicitada:

Fmbre completo del Liliana Del Pilar Diaz Barreto

representante:
e S ——
=

' Firma y sello del ;
| representante: \

—
“ Firma del NV
| investigador: d\;'

Focna | Qefabre 2023

I,

e




Anexo 06: Documento de aprobacion de Institucion para la recoleccion de informacion
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UNINVERSIDAD E ATOLICNTOS ANGEELES
CHNIO )

SOLICITO: Permiso para realizar Trabajo de Investigacion

SENORA: LILIANA DEL PILAR. DIAZ BARRETO

REPRESENTANTE DE: LA EMPRESA BODEGA LIBRERIA FLORCITA

Yo, PIMENTEL DIAZ, Wilthon Richard Junior
identificado con DNI N° 70689599 con domicilio
actual Calle Las orquideas mz u It 5 del distrito La
Esperanza Ante Ud con el debido respeto me
presento y expongo:

Que continuando con mis estudios en la
carrera profesional de ADMINISTRACION en la Universidad Catdlica Los Angeles de

Chimbote de la filial Trujillo, solicito a Ud. permiso para realizar trabajo de investigacion
en su empresa sobre “EL MARKETING DIGITAL COMO ESTRATEGIA PARA
INCREMENTAR LAS VENTAS EN LAS EMPRESAS DEL RUBRO BODEGA
LIBRERIA FLORCITA EN EL DISTRITO LA ESPERANZA, ANO 2023" para optar el
Titulo Profesional de Licenciado en Ciencias Administrativas.

POR LO EXPUESTO:

Ruego a Usted acceder a mi solicitud.

Trujillo, q de“ﬁ‘b‘del 2023

W
PIMENTEL DIAZ, Wilthon Richard Junior DIAZ BARRETO, Liliana Del Pilar
<
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ESTUDIANTE REPRESENTANTE




ACTA DE AUTORIZACION PARA REALIZAR LA INVESTIGACION

Yo, Liliana Del Pilar Diaz Barreto con numero de DNI 43971844 en mi calidad de
representante legal de la empresa bodega libreria Florcita con RUC N° 10439718442
ubicada en Calle Los Laureles 700, La Esperanza-Trujillo

OTORGO LA AUTORIZACION

Al jvn. Wilthon Richard Junior Pimentel Diaz identificado con nimero de DNI 70689599
egresado de la Universidad Catolica Los .-"'mgeles de Chimbote, para que utilice mi
empresa para su respectiva investigacion titulada: El marketing digital como estrategia
para incrementar las ventas en las empresas del rubro bodega libreria Florcita en el distrito
La Esperanza, afio 2023, con la finalidad de que pueda desarrollar su Tesis para optar su
Titulo Profesional de Licenciado en Administracion.

La Esperanza, 09 de octubre del 2023

Liliana Del Pilar Diaz Barreto

DNI 439715844

Representante Legal




Anexo 07: Evidencias de ejecucion




DECLARACION JURADA

Yo, PIMENTEL DIAZ WILTHON RICHARD JUNIOR identificado(a) con DNI
70689599 con domiciho real en Calle Tas Orquideas mz U lote 5 sector Villa Judicial,
distrito La Esperanza, Provincia Trupillo, Departamento La | thertad

DECLARO BAJO JURAMENTO

En mi condicion del estudiante con codigo de estudiante 1623151042 de la Facucla
Profesional de Admiistracion, Facultad de Ciencias ¢ Ingemeria de la Umversidad
Catohica Los Angeles de Chimbote, semestre académico 202311

I. Que los datos consignados en la tesis titulada: EI MARKETING DIGITAL
COMO ESTRATEGIA PARA INCREMENTAR LAS VENTAS EN LAS
EMPRESAS DEL RUBRO BODEGA LIBRERIA FLORCITA EN EI
DISTRITO LA ESPERANZA, ANO 2023,

Doy fe que esta declaracion corresponde a la verdad.

21 de diciembre 2023
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Firma del egresado / licenciado Huella digital

DNI: 70689599




