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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo general: Determinar cémo el
marketing digital se relaciona con la resiliencia organizacional de un centro
comercial de la ciudad de Ayacucho, 2022. EI método empleado fue el deductivo,
tipo de investigacién aplicada, teniendo como disefio de investigacion el no
experimental. La poblacion objeto de estudio fueron los clientes de un centro
comercial de la ciudad de Ayacucho, materia de estudio, contando con una muestra
de 384 clientes de un centro comercial a los cuales se aplico las variables de
estudio. Por otro lado, la técnica usada fue la encuesta, teniendo como instrumento
un cuestionario conformado por 18 preguntas para dicha medicion se utilizé la
escala de Likert. Los resultados de la prueba de correlacion Rho de Spearman
refleja que se tiene un nivel de significancia igual a 0.453 por lo que existe una
correlacion positiva media con lo que se acepta la hipotesis de trabajo y se rechaza
la hip6tesis nula, por lo que se comprueba que el marketing digital se relaciona con
la resiliencia organizacional de un centro comercial de la ciudad de Ayacucho, 2022.

Palabras clave: marketing digital, resiliencia organizacional
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ABSTRACT

The general objective of this research was: To determine how digital marketing is
related to the organizational resilience of a shopping center in the city of Ayacucho,
2022. The method used was deductive, type of applied research, having as a
research design the no experimental. The population under study were the
customers of a shopping center in the city of Ayacucho, subject of study, with a
sample of 384 customers of a shopping center to which the study variables were
applied. On the other hand, the technique used was the survey, having as an
instrument a questionnaire made up of 18 questions for said measurement, the
Likert scale was used. The results of the Spearman’'s Rho correlation test reflect
that there is a level of significance equal to 0.453, so there is a positive average
correlation with which the working hypothesis is accepted and the null hypothesis is
rejected, so it is verified that digital marketing is related to the organizational

resilience of a shopping center in the city of Ayacucho, 2022.

Keywords: digital marketing, organizational resilience
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I. INTRODUCCION

A nivel mundial, segun Pelster et al. (2018) menciona que, los avances
tecnoldgicos, los cambios demogréaficos y la necesidad de una competencia
constante para actualizar las habilidades de la fuerza laboral crean nuevas formas
gue permiten que los empleados aprendan de la experiencia y promuevan una
cultura de aprendizaje al interior de la organizacion. El aprendizaje en el lugar de
trabajo significa que su organizacion es adaptable, agil y tiene un plan de respuesta
integral a lo que esta sucediendo en el mundo. Como resultado, PwC Research
(2021) clasifico por encima de 2800 en la encuesta. De 20 personas en agosto de
2020 al 25 de enero de 2021, el 73% de los encuestados que participaron en
Inteligencia Empresarial About Your Business cree que la crisis tuvo un impacto
negativo en su negocio, y el 20% incluso antes de que comenzara la pandemia.

posicion, y el 95% de los ejecutivos dicen que necesitan mejorar.

Asi mismo cuando se habla en las empresas sobre el marketing digital a
nivel internacional es importante porque tiene mayor acogida ya que las ventas por
este intermedio de acuerdo con altos estandares, las empresas multinacionales
ofrecen con mas fuerza sus productos o servicios a través de medios digitales
porque las personas lo aceptan de manera normal, donde el riesgo de ser
engafiados o engafados se reduce mucho al utilizar las medidas de seguridad

adecuadas.

La realidad problematica son los desafios para las organizaciones de
América Latina y el Caribe es enfocarse en capacitar y capacitar a los empleados.
Esto se debe a que muchos empleados no compran el contenido educativo
proporcionado. Jordan (2018) sefala que, el problema es que las organizaciones a
menudo exacerban los desafios de aprendizaje al centrarse demasiado en el

aprendizaje formal como base de las estrategias de capacitacion y desarrollo.

En el contexto del pais, el aprendizaje en una organizacién es formal. Es
decir, esta dirigido principalmente a una formacién en la que los empleados
desarrollen habilidades especializadas, pero no un aprendizaje integral. alto. Como

resultado, las organizaciones ahora estan experimentando cambios culturales que



requieren el desarrollo de nuevas competencias para respaldar sus estrategias
comerciales, centradas en la gestion del aprendizaje y el liderazgo ((ASEAN)
Asociacion de Empresarios Destacados-ABE y Camara Peruano Americana de
Comercio-AMCHAM, 2020).

Segun el Instituto Nacional de Estadistica (2018) afirma que dentro de los
centros comerciales, un porcentaje del 30% cuentan con una pagina web, el mismo
gue les permite de que puedan promocionar, proporcionar y difundir sus productos
dentro del mercado. Asi mismo es importante recalcar que las medianas y grandes
empresas utilizan las redes sociales como son el Facebook, Twitter e Instagram.
Adicionalmente cuando se habla de cifras nos menciona que de 14 a 100 empresas
o clientes realizan compras por el internet mientras que de 7 a 100 empresas
ofrecen o venden sus productos por internet. Por ultimo, cuando se habla en
porcentaje el 24.7% de las empresas medianas utilizan diversos métodos para
adquirir sus insumos y comprar en linea, mientras que soélo el 14.2% de las

pequefias empresas y el 12.5% de las microempresas lo realizan.

A nivel de centro comercial, los problemas en el lado de marketing digital,
resaltan la saturacién de anuncios poco relevantes, no hay respuestas adecuadas,
no estan determinados los objetivos, falta orden, no se basan en planes, no se
miden, son poco profesionales en su presentacion, no se invierte mucho, no son
constantes, tienen mal manejo del Search Engine Optimization SEO, no se
aprovechan los contenidos, cambio constante de campafas, lanzar campafas son
propésitos definidos, diversidad de objetivos, publicar articulos sin investigacion, no
practicar customer journey, repetitividad de las ofertas, invertir en APPS maviles sin
estrategias adecuadas, disefios web innecesarios, no ser selectivo en las redas
sociales, entre otras. Estos hechos repercuten en deficiencias de resiliencia
organizacional debido a poca capacidad para desarrollar planes realistas, falta de
vision objetiva, falta de confianza en las fortalezas y habilidades organizacionales,
poca destreza en la comunicacion y en solucionar problemas, no adaptacion a los
cambios del entorno, no se practica la irreverencia, no se cuestionan las creencias,

poca practica de aprendizaje e innovacion.



De la situacion descrita se llega a plantear: ¢En qué medida el marketing
digital se relaciona con la resiliencia organizacional de un centro comercial de la
ciudad de Ayacucho, 20227?; y los problemas especificos fueron los siguientes:
¢,Como se determina como el marketing digital se relaciona con la resiliencia
organizacional de un centro comercial de la ciudad de Ayacucho, 20227 Y los
problemas especificos: (a) ¢La comunicacion digital se relaciona significativamente
con la resiliencia organizacional de un centro comercial de la ciudad de Ayacucho,
2022?; b) ¢La publicidad digital se relaciona significativamente con la resiliencia
organizacional de un centro comercial de la ciudad de Ayacucho, 20227 (c) ¢La
comercializacién digital se relaciona significativamente con la resiliencia

organizacional de un centro comercial de la ciudad de Ayacucho, 20227

Para dar solucion al problema mencionado en lineas arriba se planteo el
siguiente propésito general: Se formulé como objetivo general: Determinar como el
marketing digital se relaciona con la resiliencia organizacional de un centro
comercial de la ciudad de Ayacucho, 2022. Y los objetivos especificos: (a) Describir
como la comunicacion digital se relaciona significativamente con la resiliencia
organizacional de un centro comercial de la ciudad de Ayacucho, 2022; (b) Describir
como la publicidad digital se relaciona significativamente con la resiliencia
organizacional de un centro comercial de la ciudad de Ayacucho, 2022; (c) Describir
como la comercializacion digital se relaciona significativamente con la resiliencia

organizacional de un centro comercial de la ciudad de Ayacucho, 2022.

La investigacion es relevante al punto de vista teérico porque va a contribuir
a mejorar a las empresas comerciales de la ciudad de Ayacucho sobre las variables
Marketing Digital y Resiliencia Organizacional con la finalidad de aumentar la
calidad del servicio, lo cual reportara beneficios a cada uno de los clientes de las
empresas comerciales. Asi mismo a nivel de practica el presente estudio sera
factible en la medida en que construird estrategias basicas que contribuyan a
abordar los problemas de insuficiente de marketing digital y resiliencia

organizacional en un Centro Comercial de la ciudad de Ayacucho.



II. MARCO TEORICO

El propésito del estudio Lépez (2019) propuso como objetivo general: aumentar
la oferta en los suministros en la Costa S.A.S en Monteria Cérdoba para aplicar
estrategias para captar nuevos clientes. Su enfoque fue de disefio cualitativo,
cuantitativo y descriptivo, utilizando las principales fuentes de investigacion
para obtener una muestra de 40 clientes y finalmente implemento las siguientes
herramientas: Facebook Ads, Stories, Video marketing, redes sociales
(Facebook, Twitter, Instagram). Mas de Interaccion con los clientes cuando el
50% de los clientes esta de acuerdo con el numero total de muestras y el 50%

restante indica que la empresa puede conocer mas sobre sus productos.

Ramos y Urquizo (2019) en la Revista de Ciencias Sociales sobre este estudio.
The Theoretical Approach to Flexibility in Financial Institutions, la resiliencia se
esta convirtiendo en una estrategia apropiada para la transformacion urgente
en las instituciones financieras, especialmente en las instituciones financieras,
y es una institucion financiera en funcionamiento. Su objetivo fue proporcionar
un enfoque tedrico de la resiliencia organizacional. En la teoria de la descripcion
de un documento se extraen las siguientes conclusiones, a partir de la
perspectiva que acompafia a la revision de literatura y bibliografia. La
flexibilidad es uno de los factores que permite establecer el control de los
desequilibrios en los contextos institucionales y emocionales. Las capacidades,
los riesgos de enfrentar desafios, amenazan el normal desarrollo de estas

organizaciones en condiciones descontroladas.

A nivel del Perd, Ruiz (2022) realiz6 su tesis, Hacia la Resiliencia
Organizacional: Estudio de Caso de una Empresa leoncito para Disefiar
Estrategias que Fortalezcan la Resiliencia Organizacional de la Empresa,
Trabajo de Métodos Mixtos, Nivel Descriptivo, Disefio No Experimental, con
333 colaboradores, concluyen de la siguiente manera, Las organizaciones
resilientes son aquellas que siguen adaptandose activamente a las
Organizaciones en los entornos cambiantes y complejos deben permanecer
sanos, agiles y adaptables, especialmente en tiempos de crisis. Asimismo, las

organizaciones deben prestar mas atencion a la salud y el bienestar de sus



empleados, ya que esto contribuye a una mayor rentabilidad en todos los
aspectos del negocio, especialmente cuando los diversos riesgos que enfrenta

la empresa conducen a desequilibrios.

Asi mismo, Cérdova (2020) desarroll6 una tesis sobre la ventaja competitiva y
el posicionamiento de la Cooperativa Selva Andina - Jaén, 2019, planteandose
como objetivo encontrar la relacion entre la ventaja competitiva y el
posicionamiento de la cooperativa, tesis descriptiva-correlacional, disefio no
experimental, instrumento de recojo de datos; cuestionario, concluyé en lo
siguiente, Las cooperativas mejoran cuando mejoran sus actividades y se
vuelven mas competitivas. Los usuarios de la cooperativa perciben una ventaja
competitiva como una ventaja competitiva en la que la actividad siempre busca
adaptarse en una direccién que se adapte a las necesidades de todos los

usuarios de la empresa objeto de estudio.

Zambrano et al. (2018) definen el marketing digital como, el método utilizado
para identificar las formas mas efectivas de crear valor para los clientes. La
razon principal de esto es el hecho de que, en los escenarios digitales, cada
cliente experimenta una sensacidn personalizada y Unica a través de la
interaccion. Esto puede parecer lo contrario de lo anterior, pero se puede
extender a mas personas, es mas rapido y eficiente, y llega a la mayoria de la
poblacion.

Shum y Kong (2019) menciona que el marketing digital es una aplicacién de
estrategias y métodos a través de medios digitales. Cuando se habla sobre los
métodos de marketing siempre buscan adaptarse en el mundo digital. También
cuando se habla sobre las nuevas herramientas va ser de mucha importancia
ya que apoyan y facilitan la comunicacion y el compromiso con los clientes,

cada estrategia utilizada se puede medir en tiempo real.

Por otro lado, por ser interactivo, es una actividad interactiva donde tanto la
persona que brinda el producto o servicio como la persona que quiere recibirlo
se encuentran y abren un canal de comunicacion. PGngase en contacto con

ellos para obtener informacion que le interese a la empresa. En este sentido,



este canal que brinda Internet presenta escenarios para realizar

investigaciones efectivas a un costo muy bajo que no se puede desperdiciar.

Hoy en dia, el catalogo de herramientas técnicas se expande
exponencialmente, lo que permite a las empresas ampliar sus canales y
estrategias de comercializacion para elegir la que se adapte a sus necesidades
y objetivos comerciales. Hay muchas razones para usar el marketing digital,
pero puede convertir los datos que recopila en informacién del mercado e
informacion para hacer que su mercado sea mas competitivo. De igual forma,
el marketing digital permite a las empresas comunicarse directamente con sus

clientes y determinar sus necesidades (André, 2016).

Otra razén importante por la que las organizaciones estan adoptando el
marketing digital es que la cantidad de usuarios que utilizan herramientas
tecnologicas a diario aumenta dia a dia, lo que facilita la orientacion de los
usuarios a traves de estos recursos. Del mismo modo, se debe enfatizar que el
marketing digital tiene numerosas herramientas para ejecutar campafas de
distribucion, lealtad y promocion en productos, servicios y organizaciones
(Postedin, 2019).

La resiliencia es un término muy amplio que va mas alla de la definicién de
adaptacién y supervivencia. Con el tiempo surgirdn estudios nuevos y mas

complejos.

Ahora estamos experimentando una crisis de salud y estamos experimentando
cambios fundamentales. Y como estos cambios son pautas para lograr
nuestros objetivos. Garcia (2021) dijo que la agitacion de 2020 nos ensefio6 la
importancia de la resiliencia estratégica intersectorial y la intervencion
temprana. Las organizaciones que se anticipan a la incertidumbre y adoptan un
enfoque proactivo y holistico para generar resiliencia estan listas para resistir

los efectos de una pandemia.

La resiliencia, segun diversas opiniones y conceptos, es la capacidad de
hacer frente a la necesidad de afrontar riesgos y fracasos. Las organizaciones

de resiliencia tienen la capacidad de prepararse, invertir, adaptarse, resistir,



regresar rapidamente y prosperar mas tarde, y guiar el camino hacia una mejor
normalidad (Garcia, 2021). La capacidad de adaptacion a nuevos contextos es

una de las caracteristicas de resiliencia y resiliencia de cualquier organizacion.

La flexibilidad debe considerarse a nivel general y organizacional, ya que
el autor ensefia que hay tres pilares interrelacionados de la resiliencia
organizacional. Agilidad operativa: permite a las organizaciones absorber los
impactos en las personas, los datos, la tecnologia, los equipos, la oferta y la
demanda. Flexibilidad de reputacion: ayuda a las organizaciones a responder
mas rapidamente a la conciencia externa, sentando las bases para la confianza

y la credibilidad.

Segun el autor Burgos (2021) afirma que la flexibilidad organizacional
debe ser vista como un todo. Por lo tanto, se considera no solo en términos de
flexibilidad financiera, flexibilidad operativa, flexibilidad de reputacion, sino
también flexibilidad individual a partir de la recuperacion y coordinacion, y
flexibilidad organizacional para responder a fuerzas externas.

Garcia (2021) dice lo siguiente, los desafios de resiliencia a menudo
surgen cuando una organizacion enfrenta tres escenarios diferentes. Cada uno
tiene su propia motivacién y requisitos. Flexibilidad por disefio: disefie e
implemente el camino a largo plazo de su organizacién hacia la resiliencia. Al
igual que la estrategia de la organizacién, las actividades y medidas estan
alineadas con el plan estratégico general y se incorporan a las iniciativas
existentes. Resiliencia a través del cambio: A medida que una organizacion
crece, crea nuevas amenazas y presiones sobre la resiliencia. La capacidad de
afrontar la adversidad: Igual de importante es la capacidad de adaptarse con
flexibilidad y rapidez a las situaciones emergentes. Cuenta con la gestion, los
controles, los planes de respuesta a emergencias, las funciones y las
responsabilidades adecuadas para hacer frente a la adversidad en caso de

adversidad.



Segun el autor Correa (2020) afirma que existe tres situaciones en las
gue la organizacion actia como catalizador, la flexibilidad del disefio es
coherente con el plan estratégico general, la resiliencia a través del cambio
ayuda a crear un entorno resiliente, la resiliencia ante la adversidad y la
urgencia Respuesta flexible y oportuna a la situacién con un plan de respuesta

de tiempo.

Garcia (2021) también muestra las siguientes cinco perspectivas.
Impulsada por la razén: una organizacién con un sentido de existencia bien
definido que encarna mas que una visidn o una cultura corporativa completa,
estimula su razon de ser, se esfuerza mas alla y tiene confianza. La etapa de
decision. Construya la confianza de las partes interesadas: la comunicacion
clara, transparente y consistente con las partes interesadas es esencial,
especialmente en tiempos de confusion y crisis. Brindar liderazgo flexible: los
lideres flexibles instruyen a los equipos para que tomen decisiones claras y
enfocadas en la logica organizacional para alcanzar las metas y lograr los
resultados deseados. Comprender las interacciones existentes: existen
interconexiones entre los tres pilares, entre los tres enfoques y en todas las
direcciones de la jerarquia de resiliencia. Muchas dependencias necesitan ser
evaluadas, identificadas y monitoreadas. Resuelva la incertidumbre y acepte la
confusién de forma creativa: la flexibilidad no mantiene el statu quo y es
exactamente lo contrario. Es dar seguridad a la organizacién para el cambio y

la adaptacion.

Comenzar con una direccion sélida, construir la confianza de las partes
interesadas, desarrollar un liderazgo resiliente, construir relaciones
interrelacionadas existentes y garantizar el cambio y la adaptabilidad mientras
se crea incertidumbre y confusion: las cinco perspectivas del autor sobre la
redefinicion creativa de la resiliencia. La interrupcion causada por COVID-19 ha
alarmado a muchos directores ejecutivos. Las organizaciones deberian
considerar usar este escenario como un catalizador para adoptar un enfoque
mas proactivo y holistico de la gestion de riesgos, priorizar la resiliencia y

fortalecer su razon de ser. Mencion (Garcia, 2021).



La base de una organizacion es la base para orientar y dirigir una
organizacién, y una forma de solucionarlo es con un catalizador encaminado a
lograr una gestion activa y participativa. Flexibilidad significa la capacidad de
adaptarse y hacer frente a situaciones complejas, enfrentarlas y parecer
mejorar y cambiar. Por lo tanto, Sanchez (2022), abogamos por esto. Como
resultado, en el momento en que construimos una nueva forma de
recuperacion, algunas organizaciones ya cuentan con planes de gestion de
pandemia para escenarios y procesos de gestion de crisis. Por ello, es
importante que las empresas se tomen el tiempo para implementar soluciones
innovadoras y escalables que se adapten mejor a la situacion actual. Por tanto,
preparacién, paciencia, reaccién, recuperacion, aprendizaje y, sobre todo,
capacidad de aprender de las situaciones de crisis.

Debido a la pandemia, pocas organizaciones cuentan con planes y
escenarios de gestiéon de crisis, por lo que la mayoria de las organizaciones
reconocen la resiliencia desde una nueva perspectiva. Para reflejar esto, las
organizaciones necesitan tener un plan de contexto abierto que nos ensefie a
prestar atencién a todas las situaciones. Por lo tanto, Sanchez (2022) sefialf;
la crisis del Covid-19 exige la distancia social como primera medida de
contencion. El trabajo remoto se considera el modo de trabajo principal si la

mayoria de las empresas adoptan este procedimiento.

El autor también sefala la importancia de operar el trabajo remoto de
manera efectiva. Esto requiere una combinacion de medios organizativos y
otros puramente técnicos. Personas: identifique a las personas de su
organizacién y pregunte cuél es su plan de respuesta ante emergencias.
Comisiéon de Crisis: La Comision de Crisis necesita adoptar este plan y
procesos especificos, pero necesita mantener una vision innovadora, flexible y
adaptable. Luego brindamos experiencia en el campo de la gestion de la
continuidad del negocio, activas soluciones de rescate y emergencia, y trabaja
con los administradores de crisis para garantizar la implementacién efectiva de
estas soluciones. Herramientas y Tecnologias: Digitalice digitalmente estos

planes de continuidad con herramientas y soluciones de ti para la gestion de la



continuidad, soluciones de cédigo abierto para el despliegue flexible y rapido
del teletrabajo y capacidades especificas de gestion de emergencias en todo

el proceso.

Segun, Conexiones ESAN (2020), desde sus inicios, la empresa se ha
enfrentado a muchos factores financieros que ponen en riesgo su negocio y, a
menudo, fuera de control. El desafio para los emprendedores no es solo
prepararse para el problema, sino también tener las herramientas necesarias
para superar la situacion y lograr las metas propuestas. La resiliencia
empresarial es la capacidad de identificar, medir y transformar estados
comunes de inestabilidad del sistema para recuperarse de los cambios

continuos que enfrenta una organizacion.

La resiliencia organizacional para Caltabiano (2021), significa, la
capacidad de una organizacion para adaptarse a los efectos de la interrupcion
o pérdida del negocio y continuar brindando niveles éptimos de servicio.
Igualmente, para Prevencionar (2022), la capacidad de una empresa para
adaptarse al cambio, es decir, para mantener conceptos innovadores y
modernos que puedan responder con efectividad a las demandas del mercado,
impulsa al mercado al cambio, altamente exigente y con tecnologias cada vez
mas nuevas. De igual manera para, Coll (2021), es la capacidad de una
organizacién para enfrentar escenarios complejos y adversos y adaptarse a las

circunstancias cambiantes que asi lo requieran.

Por otro lado, la ventaja competitiva se entiende para Sevilla (2021) es la,
caracteristica de una empresa que se diferencia por otorgarle una posicion
competitiva relativamente superior. En definitiva, todos los atributos que la
hacen competitiva frente a otras. Mientras Pursell (2022), define como, todos
los aspectos y caracteristicas que hacen que su marca o producto se destaque

de la competencia y brinde mas valor y beneficios a sus clientes.
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lIl. METODOLOGIA
3.1 Tipo y disefio de investigacion

Esta investigacion para su desarrollo fue aplicado el método deductivo porque
a partir del analisis de la literatura como marco conceptual de las variables se
derivan la problematizacion de esta investigacion, asi como para determinar
las variables se tom6 en cuenta las dimensiones y indicadores donde
permitieron a que los resultados se obtuvieron a partir de la deduccion de
contrastacion de hipétesis. Al respecto, Castillo (2020), afirma la ley deductiva
establece que las preguntas evolucionan de lo general a lo especifico. Es decir,
el enfoque parte de un enunciado general y extrae de €l partes o elementos

especificos para considerarlos.

El tipo fue aplicado ya que se propuso soluciones a problemas de marketing
digital y resiliencia organizacional con apoyo de teorias ya existentes. Al
respecto, Rus (2020) afirma que toda investigacion tiene como objetivo es
buscar soluciones de los problemas que se pueden presentar durante
distribucién, produccién y por ultimo el consumo de bienes y servicios del ser

humano.

La presente investigacion correspondié al disefio no experimental, porque para
obtener los datos que la investigacion requiere sobre las variables de marketing
digital y resiliencia organizacional no se manipularan ni se condicionara a los
sujetos informantes. Es decir, obteniéndose dichos datos del contexto natural
sin alteraciones para su andlisis. Para consideracion esta, tomamos en cuenta
a Moduf (2020) para quien el disefio de investigacion no experimental se basa
en clasificaciones, conceptos, variables y eventos que ocurren que el
investigador no cambia el tema de investigacién, Porque los fenédmenos y
eventos son observados y analizados en su contexto natural. Cuyo diagrama

de representacion es:

<——— X
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Donde:

M: Muestra

X: Variable causa
Y: Variable Efecto

I: Conector influye

3.2Variables y operacionalizacion

a) Variable independiente: Marketing digital

Shum y Kong (2019) menciona que el marketing digital es una aplicacion
de estrategias y métodos a través de medios digitales. Cuando se habla
sobre los métodos de marketing siempre buscan adaptarse en el mundo
digital. También cuando se habla sobre las nuevas herramientas va ser de
mucha importancia ya que apoyan y facilitan la comunicacion y el
compromiso con los clientes, cada estrategia utilizada se puede medir en

tiempo real.

Dimensiones:

- Comunicacion digital: Brinda a los clientes una experiencia fluida de
interaccion con la marca a través de las redes sociales, inteligencia
artificial, chatbots y otras tecnologias para una comunicacion digital
efectiva (Crehana, 2021).

- Publicidad digital: Esto se refiere al marketing a través de canales en
linea, como sitios web y contenido de transmisién. La publicidad digital
se extiende a multiples formatos de medios, como texto, imagenes,

audio y video (Amazon ads, 2021).

- Comercializacion digital: Esto se refiere al marketing a través de canales
en linea, como sitios web y contenido de transmisién. La publicidad
digital se extiende a mdultiples formatos de medios, como texto,

imagenes, audio y video (Amazon ads, 2021)

- Comercializacion digital: El comercio electronico o comercio electronico

es la distribucion, venta, compra, comercializacion y suministro de
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informacion sobre un producto o servicio a través de Internet (Visa,
2022).

b) Variable dependiente: Resiliencia organizacional

Burgos (2021) afirma que la flexibilidad organizacional debe ser vista como
un todo. Por lo tanto, se considera no solo en términos de flexibilidad
financiera, flexibilidad operativa, flexibilidad de reputacion, sino también
flexibilidad individual a partir de la recuperaciéon y coordinacion, y

flexibilidad organizacional para responder a fuerzas externas.

Dimensiones:

- Estrategias de cambio: Desarrollar una estrategia de cambio que
proporcione la direccion y el propésito de todas las actividades de
gestion del cambio. Al identificar la singularidad, el riesgo y la
resistencia al cambio, los expertos y los equipos de proyecto se

posicionan para el éxito (Prosci, 2021)

- Comportamiento para el cambio: Especialmente para los profesionales
del conocimiento, es necesario comprender que la naturaleza del trabajo
ha cambiado significativamente. Necesitamos entender que nuestro
papel es, ante todo, impulsar el cambio. Pero sobre todo, necesitas

inyectar el ADN de tu cultura corporativa (Conexion ESAN, 2020).

- Gestion de riesgo: Este es el proceso de gestion de pérdidas
potenciales en una empresa, proyecto o inversion. Esto se debe a
muchos factores, incluidos, entre otros, las condiciones del mercado,
las fallas de control interno, los desastres naturales o los cambios en

los marcos regulatorios (Conexion ESAN, 2020).

3.3 Poblacion, muestray muestreo

3.3.1 Poblacién

La poblacion inmersa para la presente investigacion seran los clientes de un

Centro Comercial de la ciudad de Ayacucho, por tanto, como se desconoce
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el nimero exacto se le consider6 como poblacién infinita. Al respecto,
Westreicher (2021) menciona que, en ese tipo de poblacion, cuando el

tamafio no esta especificado, existe incapacidad para calcular un marco
muestral.

3.3.2 Muestra

Westreicher (2021) afirma que la muestra es una parte que mas sobresale
de una poblacién, los mismos que tienen que ser datos valiosos a ser

tomamos en cuenta para realizar la investigacion, (p. 237).

De esta manera, siendo una poblacion infinita la de la presente investigacion,

es posible determinar el tamafio de muestra aplicando la siguiente férmula

estadistica:
2 2
n= Z xszq — (1.96)7x (0.5)(0.5) _ 384
e (0.05)2
Donde:

Z = 95% = 1.96 = nivel de confianza
p = 0.5 = probabilidad de ocurrencia
g = (1-p) = 0.5 = probabilidad de no ocurrencia
e = 0.05 = error de muestra
En tal sentido, el tamafio de muestra aplicado en la presente

investigacion fue de 384 clientes de un Centro Comercial de la Ciudad de
Ayacucho.

3.3.3 Muestreo:

Se uso6 el muestreo probalistico aleatorio simple, el cual consistio en
seleccionar una cantidad de elementos entre todas las personas que
conforman la poblacién, seleccionando al azar un subgrupo que los
represente. Asi mismo el tipo de muestreo aplicado en la presente
investigacion fue el probabilistico aleatorio simple, en la cual se encuesto a
los clientes mayores de 18 afios que hayan realizado alguna compra en el
Centro Comercial de la Ciudad de Ayacucho.
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3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

En esta investigacion se uso la técnica de encuesta, el cual consistio en recoger
datos en una determinada situacién y poblacion. Se opté por usar este tipo de
técnica porque es mas factible aplicarlo en los clientes de un Centro Comercial, ya
gue no todos cuentan con un celular moderno e internet, es por ello, el recojo de la
informacion fue de manera presencial, es decir, visitando a cada cliente que ingresa
al centro comercial, donde nos permitié recolectar informacion importante sobre el
Marketing Digital y Resiliencia Organizacional a los clientes de un Centro Comercial
de la Ciudad de Ayacucho. El primer cuestionario estuvo conformado de 9

preguntas y el segundo cuestionario asimismo estuvo conformado de 9 preguntas.

Los cuestionarios para la realizaron estuvieron validados por medio del juicio
de 3 expertos, esto evidenciando que los docentes validadores al momento de la
revision brindaron su aprobacion mediante los items formulado en el cuestionario

esto se vera reflejado en los anexos.

Asimismo, se aplic6 una prueba piloto ya que nos va permitir a ver el coeficiente
del alfa de Cronbach para verificar el nivel de confiabilidad de los cuestionarios.
Donde se puede observar que se tuvo un valor mayor a 0.8 donde esto va ser

importante ya que se aprobo la confiabilidad de cada instrumento.
Validez de instrumentos

Cuando se habla sobre la validez de instrumento es tener en cuenta la veracidad
gue tiene las variables esto permitiendo a ser medida o calculada ayudando a poder

recopilar datos validos y confiables.

La Validez de acuerdo con Arias (2021) es esta propiedad la que se propuso
para medir la variabilidad del dispositivo y resaltar el rendimiento y las
caracteristicas para las que se disefio el dispositivo. Por lo tanto, la eficacia de estas
herramientas se evalla a través de la comprension de expertos para recopilar

informacion valida y garantizar un analisis realista de cada variable.

Confiabilidad de instrumentos

Segun Hernandez y Mendoza (2018) afirma cuando se habla sobre la

confiabilidad como una medida de grado. Esto se debe a que las aplicaciones
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repetidas al mismo tema o muestran los mismos resultados, le da un cierto nivel de

precision en sus mediciones y una garantia de que sus resultados son correctos.

3.5 Procedimientos

Para la recoleccion de la encuesta se tuvo en cuenta la escala Likert. Donde se
puede afirmar que el numero 1: nunca; 2: muy pocas veces; 3: A veces; 4. Casi
siempre y por ultimo el 5: Siempre. Es importante mencionar que no se realizo el
control o manipulacién sobre las personas que son parte de la muestra, solo se

tomoé en cuenta sus opiniones.

Asi mismo, es importante mencionar todos los resultados que fueron agrupados
dentro del sistema de baremacién, también los niveles o rangos son los siguientes:
muy bajo, bajo, medio y alto. Es importante recalcar para la realizacion de la
encuesta se tuvo que hacer coordinaciones con el responsable de la institucion en

estudio, lo cual fue aceptado por una carta donde se adjunta en el anexo.

3.6 Método de anélisis de datos

El procesamiento de la informacién en la investigacion incluye “la intervencion de
diferentes ciencias que permiten ampliar el andlisis, la comparacion, la prediccién
y la interpretacion de los datos recopilados para obtener resultados” (Hernandez et
al., 2014). La recoleccion de datos en el presente trabajo se realiza mediante
encuestas, luego se realiza el procesamiento y clasificacion de datos mediante el
software Microsoft Excel 2019, clasifica los datos recolectados para su posterior
andlisis. En una etapa posterior, la informacion se obtiene para el analisis
descriptivo, el disefio de diagramas y la comparacion de hipétesis en el software
SPSS v.23. Para estadistica inferencial se utiliza la prueba de Rho-Spearman
dependiendo de la prueba de normalidad. Las pruebas de normalidad obligan a
utilizar pruebas no parameétricas cuando se descubre que los datos no se
distribuyen normalmente. Finalmente, los resultados calculados fueron analizados,

discutidos y comparados con los resultados de fondo.

3.7 Aspectos éticos

En la presente investigacion los principios éticos que se tomaron en cuenta son

parte del principio de integridad cientifica lo cual va ser muy importante por que nos

16



va ayudar o tener respectivos créditos por el autor. Asimismo, se va aplicar los
principios de libre participacién, por lo cual se inform6 la finalidad de la
investigacion, se tomo en cuenta el respeto o la decision a las personas para el
desarrollo del cuestionario por ultimo se tuvo en cuenta el principio de la proteccion
de las personas, lo cual sera de manera anénima su participacion donde los datos

personales no seran evidenciados para el analisis de informacion.
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IV. RESULTADOS

Objetivo general
Determinar como el marketing digital se relaciona con la resiliencia

organizacional de un centro comercial de la ciudad de Ayacucho, 2022

Tabla 1. Prueba de Correlacion de Spearman de marketing digital y la

resiliencia organizacional del cliente.

Correlaciones

Marketing Resiliencia
digital organizacional

Coeficiente de correlacion 1,000 ,453"

Marketing digital Sig. (bilateral) . ,000

N 384 384
Rho de Spearman Coeficiente de correlacion 453" 1,000

Resiliencia organizacional Sig. (bilateral) ,000
N 384 384

** | a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: Andlisis de SPSS

Interpretacion:

Los resultados obtenidos en tabla 1 se puede observar dentro de la
correlacion Rho de Spearman que es igual a 0.453, teniendo como nivel a una
significancia bilateral de 0.000 menor que 0.05, por que se demuestra que la
correlacién es media y positiva, por esta razén se determina que se acepta la

hipotesis de trabajo y se rechaza la hipotesis nula.

Hi= Existe una relacién entre el marketing digital con la resiliencia organizacional

de un centro comercial de la ciudad de Ayacucho, 2022

Ho= No existe una relacion entre el marketing digital se relaciona con la resiliencia

organizacional de un centro comercial de la ciudad de Ayacucho, 2022
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Objetivo Especifico 1:

a) Describir como la comunicacion digital se relaciona significativamente con la
resiliencia organizacional de un centro comercial de la ciudad de Ayacucho,
2022

Tabla 2. Prueba de Correlacion de Spearman de la comunicacién digital y la

resiliencia organizacional

Comunicacion Resiliencia

digital organizacional
Coeficiente de correlacion 1,000 ,619™
Comunicacion digital Sig. (bilateral) . ,000
N 384 384
Rho de Spearman o L o
Coeficiente de correlacion ,619 1,000
Resiliencia organizacional . i
Sig. (bilateral) ,000
N 384 384

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

Fuente: Andalisis de SPSS
Interpretacion

Se evidencia que los resultados obtenidos segun la tabla 2 al aplicar la
correlacion es de 0,619 por lo que se demuestra que la correlacion es alta y positiva,
es por ello que se determina que se acepta la hipotesis de trabajo y se rechaza la
hipétesis nula. Es importante mencionar que el nivel de significancia en teoria es a

= 0,05, va pertenecer a un nivel de confiabilidad de un 95%.
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Objetivo Especifico 2:

b) Describir como la publicidad digital se relaciona significativamente con la

resiliencia organizacional de un centro comercial de la ciudad de Ayacucho, 2022

Tabla 3. Prueba de Correlacion de Spearman la publicidad digital con la resiliencia

organizacional

Correlaciones

Publicidad Resiliencia
digital organizacional
Coeficiente de correlacion 1,000 ,348™
Publicidad digital Sig. (bilateral) . ,000
N 384 384
Rho de Spearman o » N
Coeficiente de correlacion ,348 1,000
Resiliencia organizacional Sig. (bilateral) ,000
N 384 384

** La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: Andalisis de SPSS
Interpretacion.

Se evidencia que los resultados obtenidos segun la tabla 3 al aplicar la
correlacion de Spearman fue de 0.348, por lo que se demuestra que la correlacion
es baja y positiva entre la dimension publicidad digital y la variable resiliencia
organizacional, es por ello que se determina que se acepta la hipétesis de trabajo
y se rechaza la hip6tesis nula. Es importante mencionar que el nivel de significancia

en teoria es a = 0,05, va pertenecer a un nivel de confiabilidad de un 95%.
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Objetivo Especifico 3:

c) Describir como la comercializacion digital se relaciona significativamente
con la resiliencia organizacional de un centro comercial de la ciudad de Ayacucho,
2022.

Tabla 4. Prueba de Correlacion de Spearman la comercializacion digital con la

resiliencia organizacional

Correlaciones

Comercializacion Resiliencia

digital organizacional
Coeficiente de correlacion 1,000 ,545™
Comercializacion digital ) )
Sig. (bilateral) . ,000
N 384 384
Rho de Spearman
Coeficiente de correlacion ,545™ 1,000
Resiliencia organizacional ) )
Sig. (bilateral) ,000
N 384 384

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: Andlisis de SPSS

Interpretacion:

Se evidencia que los resultados obtenidos segun la tabla 4 al aplicar la
correlacién de Spearman fue de 0.545, por lo que se demuestra que la correlacion
es media y positiva entre la dimension la comercializacién digital se relaciona
significativamente con la resiliencia organizacional, es por ello que se determina
gue se acepta la hipotesis de trabajo y se rechaza la hip6tesis nula. Es importante
mencionar que el nivel de significancia en teoria es a = 0,05, va pertenecer a un

nivel de confiabilidad de un 95%.

21



V. DISCUSION

La presente investigacion se puede evidenciar que la estrecha correlacion entre el
marketing digital de la variable independiente y la resiliencia organizacional de la
variable dependiente, partiendo de un objetivo comudn: determinar como el
marketing digital se relaciona con la resiliencia organizacional de un centro
comercial de la ciudad de Ayacucho, 2022, Se utilizo la prueba de correlacion de
Rho de Spearman, se logra apreciar que la correlacién obtenida es igual a 0.453,
con un nivel de significancia bilateral 0.000 menor que 0.05, por lo que denota una
correlacién media y positiva. Este resultado nos permite determinar la correlacion
entre las variables citadas V.| Marketing digital y V.D Resiliencia organizacional,
luego de refutar la hipotesis Ho y Hi, se hall6 que el marketing digital se relaciona
significativamente con la resiliencia organizacional de un centro comercial de la
ciudad de Ayacucho, 2022 por lo que existe una correlacibn media entre las dos
variables lo que indica que es muy significativa y en consecuencia se define
rechazar la hipétesis nula Ho: No existe una relacion entre el marketing digital se
relaciona con la resiliencia organizacional de un centro comercial de la ciudad de
Ayacucho, 2022; y se acepta Hi= Existe una relacion entre el marketing digital con
la resiliencia organizacional de un centro comercial de la ciudad de Ayacucho, 2022.
Estos resultados tienen similitud con el estudio de dos investigaciones de los
autores, por un lado, Rogel y Urquizo (2019) y por el otro Ruiz (2022) quienes
obtuvieron como resultados, donde la existencia de una correlacion positiva alta
entre la variable independiente marketing digital y la variable dependiente la
resiliencia organizacional. Debido a lo expuesto previamente, consideramos tener
en cuenta al autor mas sobresalientes con sus respectivas teorias con relacién a
las variables mencionadas Shum y Kong (2019) quien afirma el marketing digital
estan adaptados al mundo digital. Con la llegada de nuevas herramientas que
facilitan el trabajo y permiten una conexién y comunicacién mas directa con los
clientes, cada estrategia aplicada se puede medir en tiempo real, mientras el autor
Garcia (2021) menciona que la resiliencia organizacional es la capacidad de hacer
frente a la necesidad de afrontar riesgos y fracasos. Las organizaciones de
resiliencia tienen la capacidad de prepararse, invertir, adaptarse, resistir, regresar

rapidamente y prosperar mas tarde, y guiar el camino hacia una mejor normalidad.
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En relacion del objetivo especifico 1 el cual fue describir como la comunicacion
digital se relaciona significativamente con la resiliencia organizacional de un centro
comercial de la ciudad de Ayacucho, 2022; esto permite que se tuvo un nivel de
significancia 0,619 por lo que se evidencia que la correlacion es alta y positiva, por
esta razon se determind que se acepta la hipotesis y se rechaza la hipétesis nula
significancia tedrica es a = 0,05 esto perteneciente al nivel de confiabilidad del 95%.
Dicho resultado mencionado tiene una similitud con la investigacion de Ruiz (2022)
donde aplico la prueba de correlacion de Rho de Spearman, donde obtuvo un nivel
de significancia del 0,548 donde obtuvo como resultados que los analisis una
correlacion alta y efectiva entre la dimension la comunicacion digital y la variable

resiliencia organizacional.

También coincide con el resultado de las investigaciones de Shum y Kong (2019)
donde utilizé la prueba de correlacion de Rho de Spearman, con un nivel de
significancia de 0,780, segun los resultados arrojados mediante la interpretacion
del andlisis decimos que existe una correlacion alta y efectiva entre la dimension la
comunicacion digital y la variable resiliencia organizacional. Asimismo, dicho
resultado posee similitud con Rogel y Urquizo (2019) donde afirma que se
determind la existencia de un vinculo positivo medio entre la dimension la
comunicacion digital y la variable resiliencia organizacional. Dichos resultados
poseen similitud con la investigacién de Cérdova (2020) donde la autora concluye
gue la dimension que presenta un mayor grado de la comunicacion digital y la
variable resiliencia organizacional. También es importante mencionar al autor
Crehana (2021) quien afirma que la comunicacion digital permite intercambiar
informacion de manera mas rapida y eficiente que otros métodos tradicionales de
comunicaciéon. Por lo tanto, nos permite mantener informado al publico con la

informacion mas reciente.
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Respecto al objetivo especifico 2: el cual fue describir como la publicidad digital se
relaciona significativamente con la resiliencia organizacional de un centro comercial
de la ciudad de Ayacucho, 2022; se aprecia la correlacion de Spearman que el
resultado de dicha correlacion fue 0.348, deduciendo que existe relacion entre la
dimension publicidad digital y la variable resiliencia organizacional, por ello se
asevera una relacion baja y positiva, por este motivo determinamos aceptar la

hipotesis de trabajo y rechazamos la hipétesis nula.

Asimismo, dicho resultado posee similitud con Rogel y Urquizo (2019) donde afirma
gue se determind la existencia de un vinculo positivo medio entre la dimensién la
publicidad digital y la variable resiliencia organizacional. También coincide con el
resultado de las investigaciones de Shum y Kong (2019) donde utilizé la prueba de
correlacion de Rho de Spearman, con un nivel de significancia de 0,450, segun los
resultados arrojados mediante la interpretacion del analisis decimos que existe una
correlacion media y efectiva entre la publicidad digital y la variable resiliencia
organizacional. Asimismo, dicho resultado posee similitud con Rogel y Urquizo
(2019) donde afirma que se determind la existencia de un vinculo positivo medio
entre la dimension publicidad digital y la variable resiliencia organizacional. Dichos
resultados poseen similitud con la investigacion de Cordova (2020) donde la autora
concluye que la dimensién que presenta un grado medio que publicidad digital y la
variable resiliencia organizacional. También es importante mencionar al autor
Sevilla (2021) quien afirma cuando se habla la publicidad digital va ser muy
importante porque ayuda a tener tres aspectos importantes como es incrementar el
alcance global de la marca, fortalece la comunicacion con el publico y por dltimo

impulsa el posicionamiento de marca y por ultimo la mejora la retencién de clientes.
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En relacion al objetivo especifico 3: la cual fue describir como la comercializacion
digital se relaciona significativamente con la resiliencia organizacional de un centro
comercial de la ciudad de Ayacucho, 2022. se hall6 la correlacion fue de 0,454, por
lo que denota una correlacion media y positiva, por esta razon determinamos

aceptar la hipétesis de trabajo y rechazamos la hipétesis nula.

Dichos resultados poseen similitud con la investigacion de Cordova (2020) donde
la autora concluye que la dimensidn que presenta un mayor grado de la resiliencia
organizacional fue la comercializacion digital. Asimismo, dicho resultado posee
similitud con Rogel y Urquizo (2019) donde afirma que se determind la existencia
de un vinculo positivo medio entre la dimension la comercializacion digital y la
variable resiliencia organizacional. También coincide con el resultado de las
investigaciones de Shum y Kong (2019) donde utiliz6 la prueba de correlacion de
Rho de Spearman, con un nivel de significancia de 0,432, segun los resultados
arrojados mediante la interpretacion del analisis decimos que existe una correlacion
media y efectiva entre la comercializacion digital y la variable resiliencia
organizacional. Asimismo, dicho resultado posee similitud con Rogel y Urquizo
(2019) donde afirma que se determind la existencia de un vinculo positivo medio
entre la dimension la comercializacion digital y la variable resiliencia organizacional.
Dichos resultados poseen similitud con la investigacién de Coérdova (2020) donde
la autora concluye que la dimensién que presenta un grado medio que la
comercializacién digital y la variable resiliencia organizacional. También es
importante mencionar al autor André (2016) quien afirma cuando se habla la
comercializacion digital es la capacidad de la empresa para comunicarse con los
clientes, usuarios y consumidores a través de canales digitales, redes sociales,

medios online y estrategias de Internet.
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VI. CONCLUSIONES

Se concluye en el objetivo general que se determind que si existe una relacion del
marketing digital con la resiliencia organizacional de un centro comercial de la
ciudad de Ayacucho, 2022. Se uso la prueba de correlacion Rho de Spearman
donde se obtuvo un 0.453, teniendo como nivel a una significancia bilateral 0.000

menor que 0.05, demostrando que la correlacion es media y positiva.

En base al objetivo especifico a) Describir como la comunicacion digital se relaciona
significativamente con la resiliencia organizacional de un centro comercial de la
ciudad de Ayacucho, 2022. Se usé la prueba de correlacibn Rho de Spearman
donde se obtuvo un 0.619, teniendo como nivel a una significancia bilateral 0.000

menor que 0.05, demostrando que la correlacion es alta y positiva.

En base al objetivo especifico b) Describir como la publicidad digital se relaciona
significativamente con la resiliencia organizacional de un centro comercial de la
ciudad de Ayacucho, 2022. Se usé la prueba de correlacion Rho de Spearman
donde se obtuvo un 0.348, teniendo como nivel a una significancia bilateral 0.000

menor que 0.05, demostrando que la correlacion es baja y positiva.

En base al objetivo especifico ¢) Describir como la comercializacion digital se
relaciona significativamente con la resiliencia organizacional de un centro comercial
de la ciudad de Ayacucho, 2022. Se usé la prueba de correlacién Rho de Spearman
donde se obtuvo un 0.545, teniendo como nivel a una significancia bilateral 0.000
menor que 0.05, demostrando que la correlacion es media y positiva.
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VIl. RECOMENDACIONES

1. Se recomienda en el objetivo general dentro del centro comercial se debe
seguir aplicando de manera correcta el marketing digital para mejorar la
resiliencia organizacional ya que esto ayudara a cumplirse con las metas y
objetivos planteados, asi mismo a tener mayor rentabilidad dentro del mercado.

2. Con relacion a la primera dimension, la comunicacion digital se debe aplicar de
manera correcta dentro de los centros comerciales ya que hoy en dia la
tecnologia ha avanzado mucho esto permitira atraer clientes nuevos por
ejemplo mediante las redes sociales como el wasap, facebook, tik tok, entre
otros.

3. Con respecto a la segunda dimension la publicidad digital se debe seguir
aplicando la resiliencia organizacional en el centro comercial ya que permitird
que los anuncios que se dan o aplican los centros comerciales a vender en
mayor volumen sus productos. Los mismos que se pueden hacer conocer
mediante paginas web, mayor publicidad por internet.

4. Con respecto a la tercera dimension la comercializacion digital seguir
mejorando en los centros comerciales es el factor que ayudara mucho a
relacionarse con los clientes, usuarios y consumidores. Aprovechando la
aplicacion de canales digitales y aplicando siempre el internet ya que esto se

da a nivel mundial.
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ANEXOS

ANEXO 1: Matriz de operacionalizacion de Variables

VARIABLES | DIMENSIONES CONCEPTUALIZACION INDICADORES ITEMS Escala de
medicion
Brinda a los clientes una experiencia fluida de interaccion con la
. . L X o Facebook
Comunicacién marca a través de las redes sociales, inteligencia artificial, chatbots
digital y otras tecnologias para una comunicacion digital efectiva (Crehana, WhatsApp 12,3
< 2021). Email marketing Siempre
_7:‘ Esto se refiere al marketing a través de canales en linea, como sitios Publicidad dispal Casi siempre
2 web y contenido de transmision. La publicidad digital se extiende a ublicidad dispaly A veces
a0 Publicidad digital | multiples formatos de medios, como texto, imagenes, audio y video Publicidad de audio 4,5,6
g (Amazon ads, 2021) . Publici . Muy pocas veces
o ublicidad en redes sociales
e Nunca
§ o El comercio electrénico o comercio electrénico es la distribucion, E. Commerce
Comercializacion | yenta, compra, comercializacion y suministro de informacion sobre | « Business-to-Consumer B2C | 7,89
digital un producto o servicio a través de Internet (Visa, 2022). Business-to-Business
—_ Desarrollar una estrategia de cambio que proporcione la direccion y
e . el proposito de todas las actividades de gestion del cambio. Al Estructura de equipo
= Estrategias de ) e, . lari | i | . ia al bio. | . ial 10.11.12
= cambio identificar la singu a}rldad, el riesgo y la resistencia al cam io, los Técticas especiales A1,
S expertos y los equipos de proyecto se posicionan para el éxito Evaluacion de riesgo
% (Prosci, 2021). Siempre
2 Especialmente para los profesionales del conocimiento, es Casi siempre
) Comportamiento necesario comprender que la naturaleza del trabajo ha cambiado Vision de cambio P
g argel cambio significativamente. Necesitamos entender que nuestro papel es, Cambio cultural 13,14,15 A veces
g p ante todo, impulsar el cambio. Pero sobre todo, necesitas inyectar el Formacion de equipos Muy pocas veces
5 ADN de tu cultura corporativa (Conexion ESAN, 2020).
= Este es el proceso de gestion de pérdidas potenciales en una Nunca
o . empresa, proyecto o inversion. Esto se debe a muchos factores, Legal
Gestion de incluidos, entre otros, las condiciones del mercado, las fallas de | « Einanciero 16,17,18
rnesgos control interno, los desastres naturales o los cambios en los marcos | , a il

regulatorios (Westreicher, Gestion del riesgo, 2021).
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Anexo 2: Instrumento de recoleccién de datos

6.1 Encuesta

Estimados Sefiores, este cuestionario ha sido elaborado con el propdsito de
recopilar informacién para elaborar la tesis: marketing digital y resiliencia
organizacional de un Centro Comercial de la ciudad de Ayacucho, 2022, por
lo que solicitamos a cada uno de ustedes respondan todas las preguntas con

honestidad marcando la respuesta que eligié opcion con una "X".

I. Datos generales

R = = 1o

2 €1 T o P
T @ Tt U o = ox o] o LA PP
v e (o To U =T o = W o (= o] g o] =

Il. items para marketing digital y resiliencia organizacional

ESCALA
(%2]
Slas 8 Sy o
N©° MARKETING DIGITAL €| Qe ol 28| <
01 0ol > =2 2
() 0| < 2
=
5 4 3| 2 1
Comunicacién digital
5 ¢ El Centro Comercial se comunica por
Facebook?
6 ¢ El Centro Comercial se comunica por
WhatsApp?
7 ¢El Centro Comercial se comunica por correos
electrénicos personales?
Publicidad digital
8 ¢ El Centro Comercial tiene publicidad visual por
internet?
9 ¢ El Centro Comercial tiene publicidad por audio?
10 ¢ El Centro Comercial tiene publicidad en redes
sociales?
Comercializacion digital
11 ¢El Centro Comercial vende sus productos por
internet?
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¢El Centro Comercial vende solo al por menor y

12 | acepta pagos con tarjetas 0 monederos
electrénicos?
13 ¢ El Centro Comercial vende al por mayor a otras
empresas?
ESCALA
o 2
5|75 884 8
N° RESILIENCIA ORGANIZACIONAL | Qe ol 28 ¢
o | Og| 2 »9| 2
7 w| <| 3
=
5 4 |3 2 1
Estrategias de cambio
14 | ¢El Centro Comercial muestra mejora continua?
15 ¢ El Centro Comercial sigue procedimientos
especiales para el cambio?
16 ¢El Centro Comercial evalla los riesgos para el
cambio?
Comportamiento para el cambio
17 ¢ El Centro Comercial muestra perspectiva de
cambio?
18 ¢El Centro Comercial muestra cambios
culturales?
19 ¢ El Centro Comercial cuenta con equipos de
cambio?
Gestion de riesgos
20 ¢El Centro Comercial viene cambiando,
respetando las leyes?
21 ¢El Centro Comercial maneja adecuadamente
Sus ingresos y egreso econémicos?
22 | ¢El Centro Comercial cuida el medio ambiente?

Muchas gracias por su colaboracion
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ANEXO 3. Validez de los instrumentos de recoleccidn de datos.

W UNIVERSIDAD Cisan Vaiisso

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA
1,.DATOS GENERALES
Apelidas y nombres del experto’ Wi LBka ol Mo
Instituckn donde labora Dol 0 LY upeut BPA0 Weueh Ly Mt PE
Especialidad HGA
Instrumento de evaluacon | CUESTIONARIO
Aulor (s) del instrumento (s) Mrrton SriokAies
Il. ASPECTOS DE VALIDACION
MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

(A Q1€

Aot Bonof Y (ROGAr LEornao. Kpafean IAy o

CLARIDAD Los items estan redactados con lenguaje apropiado y kore de
ambigiedades acorde con los suetos muéstalas.
Las insirucciones y los [tems w’mum;.mmmm
BJETI recoger la infoemacion objetiva sobre 18 vanabie: MA
o VIDAD DIGITAL en todas sus dmensiones en indicadores
(=) racionales
£l instrumenio Gomuesira vigencia acorde con el
ACTUALIDAD conocimients cientifico, lecnolégico, innovacion y legal
inherante a |a variable. MARKETING DIGITAL
Los items gel instrumento refiejan :lfgamddad lég:.ca mv;l.a
definicidn operacicnal y conceptual respecio a la variable,
ORGANIZACION de manera que permiten haces inferencias en funcion a las
hipotesis. 2 tivos 0@ la nvesti
Los Items ded instrumento son suficentes en cansdad y
SUFICIENCIA | " Jiyad acorde con la varisbie,dimensiones e indicadores
Los Hems del instrumento son cohererdes con el bpo de
INTENCIONALIDAD am.:mmaon y responden a los objetvas, hipdtesis y vanable
do i
La nformacidn que se reccja a iravés de los items del
CONSISTENCIA | Instrumento, permitira anakzar, descrbir y explicer 1a realidad.
motivo ¢8 |a nvessgacidn
Los Iltems del mstrumento expresan relacidn con los
COHERENCIA W de cada dmension de 1 vanable MARKETING
La relacidn entre la tecnica y el instrumenlo propuesios
METODOLOGIA | responden al propdsito de la mvestigacién, desarrolio
tecnolégico e innovacikon.

La redaccin de los items concuerda con |a escala valorativa
PERTINENCIA del instrumento

[(Nota' Tenar an cuania que of instrumento es v#ido CUaNdo $& tiene un purtaje minmo de 41 “Excelente”, sn
embargo, un puntaje menor al antericr 56 considern al nstrumento no vakdo ni aplcable)

111, OPINION DE APLICABILIDAD
€L wmnungatoc € APucale

PROMEDIO DE VALORACION:
Ciudadde />  de 07 de2022
“Mg. wbTTatipe Meding
LIC, EN ADMINISTRACION

"CLAD N* 8179
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w UNIVERSIDAD Clsan ValLeio

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA
H. DATOS GENERALES

Apolidos y nombres del experto, Wi Guwee rtouh

Institucion donde labora

Especialidad

. RER

Instrumanto de evaluacitn  CUESTIONARIO

Autor (s) del instrumento (s): Avaton Sloum A AZEUE oA v CROTIDG LLmises Jusnsem dAre

Il. ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4)

CLARIDAD

Los ilems estan redactados con lenguaje apropada y libre de
_ambiguedades acorde con Ios sujelos muéstrates

OBJETIVIDAD

Polenit X (A UshueESIDND ERERIN 135 Paigrer B CHingole

EXCELENTE (5)

Las instrucciones y W8 llems del instrumento permiten
fecoger 18 Informacién  objetiva sobre 1a  vanable:
RESILIENCIA ORGANIZACIONAL en todas sus dimensiones
&n indicadores conceptuales y operacionales.

ACTUALIDAD

El instrumento demuesira wigancia acorde con el
conocimiento  centifico, tecnclogico, innovacion y
nharente a la vanable” RESILIENCIA ORGANIZACIONAL

ORGANIZACION

Lonumswunmmnnqmorgmmogmmh
definicion operacional y conceptual respects a Ia variable,
de manaera que permiten hacer inferencias en funcion a las
hi vos de la investigac

SUFICIENCIA

mmuimmwﬂmfunmémnudy
calidad acorde con Ia variable. dmensicnes e indicadores.

INTENCIONALIDAD

Lonlomdﬂmmmomcehmtucmelbpodo
mmnym-bsohjoﬁm.upmmyumm
de ostudio.

CONSISTENCIA

uhfumwmwumqanuamuolmilmlw
mmenm. pemmilird analzar, descnbir y exphcar Ia realidad,

COHERENCIA

mnmswhﬂmmWrdMnmba
mndicadores de cada dimensidn de la variable: RESILIENCIA
ORGANIZACIONAL

METODOLOGIA

La refacién entre la técnica y ¢l instrumento propuesics
responden al propdsito de la Investigacdn, desarrollo
tecnoitgico @ innovacién

PERTINENCIA

4
cuando se Bene un puntaje MINmo 98 41 "Exceiants . wn
al instrumento no valido i aplicable)

(Nols. Tenor en cuenta que el instrumento es valido
embargo, N puntaje menor &l anterior s& considora

La redaccion de los items concuerda con la escala valorativa
ded nstrumento

V. OPINION DE APLICABILIDAD

Cy Wngoaewig 6 AMenlilg

PROMEDIO DE VALORACION:

Cwudad de '5 de 07

de 2022
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INFORME DE OPIMION S0ERE INSTRUMENTO DE INVE STHZACHIN CIENTIFICA
LDATOS GEMERALE S

Apellidos y nombres del experto; SALCEDC LAY, ELSA

Insthiwcion donde labora @ UNNWVERSIDAD PRAGADA DE AYACUCHO FECERICO FROEBEL
Especiaiidad : ECONOMMIA

Instrumerio de evaluackin - CUESTIONARIC

Autor (2] 821 Instrumensa (81 Ayrton Jhonatan Azpur Borda ™ Cristian Leonardo
Hinosiroza Jayo
Il. 3PECTOS DE VALIDACION
MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE [2) ACEFTABLE [3) BUEMA (4] EXCELENTE(5)

+
[ CRITCRID S m T 2 | =[] 3
CLARIDAD an'i:-lg:leua:les am-r-de-:::ﬂ ot sujem-s nTJEEIJEE:
x
ETMVIDAD recoger i3 informiaciin abjetva sobre I3 vanabie: mamkemns
cad mizmaL 20 1od3E suE dmensiones e Ingloadores
coneephuEies v operscionaies
=1 MEMUTEME  OoMOEEld vigencld  Jeore ool & A
ACTUALNAD concoimiento clemiifico, becnoligleo, Inmovackin v legal
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Anexo 4: Confiabilidad del instrumento

Estadisticas de fiabilidad

Variable

Alfa de Cronbach

N de elementos

Calidad de servicio

,898

9

Resiliencia organizacional

,918
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Anexo5: Consentimiento informado

Carta solicitud para realiza r tesis en el Centro Comercial Via 7-Ayacucho

e Ty |

RECIBIDO
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SOLICITO: Permiso para realizar
trabajo de tesis en el
Centro Comercial

SENOR GERENTE DEL CENTRO COMERCIAL ViA 7 DE LA CIUDAD DE

AYACUCHO.

Los suscritos, Ayrton Jhonatan Azpur
Borda con DNI N° ... 7922272 ...y
Cristian Leonardo Hinostroza Jayo con

DNI N° .. 7u3sud Ante

usted respetuosamente nos
presentamos para exponer |o siguiente:

Que, estando, realizando nuestro

trabajo de tesis. Resiliencia organizacional y ventaja competitiva del Centro
Comercial Via 7, en la Universidad César Vallejo, solicitamos a usted permiso para
recabar los datos e informaciones que seran necesarias para lograr nuestros

objetivos.

solicitud.

DNIN® . 2207 .. ...

POR LO EXPUESTO:

Rogamos a usted acceder a nuesira

Ayacucho, 15 de agosto de 2022

Cnsuan Leonardo Hinostroza J
DNIN°® . T8¢ ayo
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