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RESUMEN

La investigacion titulada “Gestion del E-commerce y la Rentabilidad de la Empresa
Special Book Services S.A. Lima, 2019” tuvo el objetivo de determinar la relacién entre

gestion del e-commerce y la rentabilidad en una empresa de servicios.

La investigacion fue de tipo basico, enfoque cuantitativo y nivel relacional con disefio no
experimental transversal. La poblacion estuvo determinada por 35 colaboradores de la
organizacion Special Book Services S.A. de Lima Metropolitana. La técnica de recoleccion
de datos fue la encuesta y el instrumento fue el cuestionario, lo cual fue elaborada para
cada variable estudiada y establecida su validez mediante juicio de expertos y
determinados su confiabilidad mediante el coeficiente alfa de Cronbach. Los resultados

evidenciaron que instrumento es valido y confiable para proceder con la investigacion.

Los resultados evidenciaron que existe relacién significativa (x*=22,347; p-valor = 0.034 <
a = 0.05) entre gestion del e-commerce y la rentabilidad en la Empresa Special Book
Services S.A. Lima, 2019. Ello hace concluir que las mejoras en la compra y venta de
productos y/o servicios por el canal de Internet, eleva la eficiencia de la organizacién para

mejorar sus ganancias economicas, financieras y sociales.

Palabras clave: E-commerce, rentabilidad, empresa.
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ABSTRACT

The research title “Management of E-commerce and Profitability of the Company Special
Book Services S.A. Lima, 2019” was aimed at determining the relationship between e-

commerce management and profitability in a service company.

The research was of the basic type, quantitative approach and relational level with non-
experimental transversal design. The population was determined by 35 employees of the
organization Special Book Services S.A. from Metropolitan Lima. The data collection
technique was the survey and the instrument was the questionnaire, which was prepared for
each variable studied and its validity established by expert judgment and its reliability
determined using Cronbach's alpha coefficient. The results showed that the instrument is
valid and reliable to proceed with the investigation.

The results showed that there is a significant relationship (x2 = 22,347; p-value = 0.034 <a
= 0.05) between e-commerce management and profitability at company Special Book
Services S.A. Lima, 2019. This concludes that improvements in the purchase and sale of
products and / or services through the Internet channel, increase the efficiency of the

organization to improve its economic, financial and social gains.

Keywords: E-commerce, profitability, company.
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I. INTRODUCCION

Internacionalmente, los medios de diferentes organizaciones han puesto en marcha el
uso de nuevas estrategias tecnoldgicas, para ofertar sus productos. Lo cual ha
producido transformaciones aceleradas, debido a la manera de llevar a cabo las
transacciones sin la existencia de instalaciones y acciones fisicas entre las partes
involucradas en la compra y venta. De alli que, el mercado ha ido desarrollandose,
desde las negociaciones por escala telefonica, hasta la distribucion por la web. Asi
mismo, el cobro de facturas y viceversa, se ha vuelto una diligencia digital y
electrénica. Por lo que, en la indagacion por ofrecer comodidad a los clientes, a la hora
de obtener sus productos las empresas ofertan multiples alternativas tecnolégicas, para
favorecer la negociacion y aminorar los protocolos presenciales. Lo cual, en la
actualidad, ha influenciado sobre la manera de comercializar en el mundo. En tal
sentido, las ventas en linea han resultado avasallantes para las empresas en EE. UU
durante las Gltimas décadas, han incrementado los niveles de ventas y con ello sus
ganancias y regalias. Con la creacion del internet, también evoluciono el marketing
digital, capaz de otorgar a las empresas, una manera facil y comoda, de que todas las
personas tengan acceso a informacion relevante de cualquier empresa u organizacion
en el mundo. Pero, a pesar de las maravillas en materia evolucionaria y de marketing
que parece ofrecer el internet, ain existen naciones desvalidas tecnologicamente, como
en el caso de Cuba, el cual concentra un campo empresarial remotamente conocido en
el mundo, a causa de su aislamiento y atraso tecnoldgico. ElI mercado digital tiene una
antiguedad de casi 40 afios, disefiada en los afios 80 cuando Michael Aldrich invento
las compras online y su evolucion ha creado actualmente las estrategias virtuales
conocida como E-Commerce o comercio electronico cuyo objetivo final es cerrar una
transaccion de manera electronica con la cancelacion y entrega del producto, actividad
que se realiza netamente en linea. Sin transacciones no es posible hablar de E-
commerce, puesto que, lo que verdaderamente se requiere es que el negocio aumente
los ingresos y el valor de la estructura empresarial, sea esta virtual o no. Mientras que,
mas hacia el sur en américa Latina, especificamente en México, la comercializacion
digital ha ido en aumento, ampliando a mayores rangos el desarrollo comercial, desde
la venta de libros hasta la comercializaciéon de productos alimenticios que son

entregados en la comodidad del domicilio de los compradores. Sin embargo, existen



aun paises en donde sus organizaciones empresariales se resisten a la utilizacion de la
tecnologia como parte del proceso de desarrollo y expansion del mercado y mantienen
su objetivo en incitar a los clientes a utilizar los canales tradicionales de interaccion
con las organizaciones, promoviendo las llamadas telefonicas o visitas en pleno a las
mismas. Porque restan valor a la estructura fisica, la cual también es una importante
técnica de captacion del cliente por la via web para poder incrementar de manera
significativa su rentabilidad. En ese sentido se resalta que, Segun Figueroa (2016) La
rentabilidad que logra el e-commerce se ha convertido en una de las més eficientes y
que incluso ha popularizado diversas tiendas y paginas de internet donde el comercio
es puramente electrénico (p. 10). En el recinto peruano, los supermercados y las
grandes cadenas de tiendas han implementado la comercializacion electrénica como
una de sus grandes estrategias que inclusive ha consentido que la Camara de Comercio
de Lima convoque a diversas compafiia y organizaciones para el hoy acreditada como
Cyber Days, en el cual cientos de empresas ofertan productos o servicios con el
propdésito de dominio para aumentar el horizonte de ventas. No obstante, existe una
gran dificultad en la comercializacion electronica el PerQ, y se debe a que, no todas las
empresas tienen paso para conformar parte del Cyber Days, se ha fundado una especie
de elite a la cual las grandes cadenas de tiendas por departamento que conciernen a la
Camara de Comercio de Lima pueden consentir y todas aquellas que no pertenecen
deben realizar una sucesion de pagos de membresia y otros requisitos que se exigen. Es
por ello, que parece bastante dificultoso conseguir empresas pequefias o0 de naciente
alineacion entre las opciones de adquisicion de esta famosa habilidad que se lleva a
cabo a través del internet y que ha generado grandes ganancias a quienes participan. En
el &mbito local, la empresa Special Book Services S.A. del distrito de San Luis en
Lima, dedicada al rubro de la comercializacion de libros y textos, utiliza como notable
tactico a la comercializacidn electrdnica, pero, presenta diversas falencias en cuanto a
las herramientas que brinda a sus consumidores para el proceso de los productos. Estas
falencias van a partir la falta de un portal web actualizada que resulte de coémodo
manejo para el usuario incluso el progreso del estudio para la adecuada trasmision de
los productos obtenidos. Ello, ha generado un forado en la rentabilidad de la empresa y,
por consiguiente, se produce el requerimiento de ejecutar un diagnostico que permita
conocer ¢Como se relaciona la gestion del E-commerce vy la rentabilidad de la empresa

importadora Special Book Services S.A. en Lima, 2019? Sin duda, las respuestas



alcanzadas en esta investigacion vendran a ser beneficiosas para obtener los
lineamientos que faciliten el mejoramiento de la comercializacion que ofrece esta
sociedad y, en lo relacionado, al perfeccionamiento de la renta de esta empresa
corporativa. Es asi que para llegar a percibir de manera global la situacién del
problema que forma parte de esta investigacion se han revisado estudios y trabajos
previos que han sido realizados por algunos investigadores internacionales y
nacionales, los cuales se presentan a continuacion, en donde las investigaciones
internacionales corresponden a Vargas y Valencia (2016) en su tesis presentada como
“Caracterizacion en el consumidor por la adopcion del Comercio Electrénico B2C en la

ciudad de Manizales-Colombia”

Investigaron como caracterizar al consumidor en la adopcién del Comercio Electronico B2C en
la ciudad mencionada. Para lo cual aplicd la sistematica de una orientacion de tipo cuantitativa
y disefio no experimental para adquirir los objetivos planteados. Cualquier asunto en esta
materia, facilito obtener como resultados tras la compilacién de la pesquisa de 421 personas
mayores de 35 afios encuestadas y que, segun sus ingresos econémicos hoy va obedecer el
monto y el digito de compras que realicen por internet, si tienen mayores ingresos sus compras
seran mas consecutivas y de mayor monto. Por tal razén, las soluciones fueron, que los mayores

problemas de obtencidn de comercio electrénico es la desconfianza de la asistencia.

El aporte se encontraria basado en la aparicion de las nuevas tecnologias como es el
B2C, el cual ha traido consigo nuevas formas de hacer las cosas en nuestro dia a dia,
como por ejemplo la comunicacién, pues hoy por hoy muchos consumidores online se
comunican y realizan sus actividades diarias de manera electronica, creando un perfil
distinto del consumidor, puesto que ello genera cierta desconfianza por parte de ellos
al momento de realizar una compra por internet. En tal sentido Meléndez (2015) en su
tesis doctoral sobre “Los factores enfocados al éxito de relaciones B2B de las cadenas

de suministro de todo el hospital de Puerto Rico” afirma que:

El objetivo del estudio fue examinar, cotejar y trazar un modelo donde se pueda explicar
hipotéticamente la jerarquia de los elementos de triunfo y su validez de las relaciones B2B en
las cadenas de provision. Utilizando el procedimiento cuasi experimental. Los resultados se
obtendran al inspeccionar la representacion de los directores y compradores para decretar si
existe 0 no una valoracion entre los directores y compradores. En la porcion conclusiva de la
obra se muestra; que, si existe una alianza significativa entre los principios del triunfo con
analogia al B2B de los medios de participacion y la mejora sostenible, satisfaciendo las

necesidades del usuario sin lesionar generaciones futuras en la jurisdiccion de compras de los



hospitales utilizando estrategias y lo més primordial brindandoles la familiaridad entre los

compradores y proveedores.

El aporte sefiala que a través del B2B se logré determinar los vinculos de factores de
éxito que se encuentran asociados entre los compradores y proveedores, generando asi
un mejor desempefio en el area de compra y venta como también una mejor relacion
del b2b (negocio a negocio). De este modo Fuentes (2016) en su articulo sobre “El
estudio mediante factores que determinan la rentabilidad de la empresa de distribucion

comercial en México” nos sefiala que:

El propdsito de la investigacion, fue identificar los elementos determinantes en el
establecimiento de las ganancias de la organizacién empresarial Mype “Habitat” de la ciudad de
México. La misma fue llevada a cabo mediante una tipologia descriptiva. La muestra estuvo
constituida por 32 trabajadores de la Mype “Habitat” de la ciudad de México. Se recogi6 los
datos por medio de la ficha de registro y una ficha de observacién. En este estudio se pudo
determinar que el trabajo de los empleados, conjuntamente con la fidelidad de los clientes

representan el mayor elemento conducente al éxito de la empresa.

El aporte de este articulo esta referido a que la fidelidad y lealtad de un cliente es una
pieza clave muy importante para obtener no solo el éxito de una organizacién si no
también generar una mayor rentabilidad lo que generaria mas ingresos, pues para ello
es necesario contar con un personal calificado, asi mismo aplicar estrategias que
tengan la capacidad de motivar a dar esa confianza que necesita cada cliente. Por
consiguiente, las investigaciones nacionales corresponden a Ramos (2017) en su tesis que

lleva por titulo “E- Commerce para el proceso de ventas de la Empresa Tendencias Siglo

XXI”. Sustentada para obtener el titulo profesional de Ingeniero de sistemas.

Donde su objetivo primordial fue el establecer la influencia de un E-Commerce en el proceso de
ventas en la empresa Tendencias Siglo XXI. Es importante mencionar que, la naturaleza de esta
investigacién fue bajo un enfoque cuantitativo con un disefio no experimental. Se aplicé una
ficha para registrar para recolectar informacién de un total de 50 individuos. Se concluyé que:
Se indicd de igual manera que la relacién de ventas enfocados a los clientes es magnifica,
puesto que al poseer una manera de medir la gran aceptacién del e-commerce dirigida a nuevos
potenciales consumidores se podria generar una medicion exacta de cuanto se puede
incrementar la empresa en comparacion a las fechas pasadas. El sistema demostrd
présperamente el adelanto de la venta por solicitudes y venta por consumidor en la empresa

Tendencias Siglo XXI teniendo probado que las suposiciones trazadas han sido admitidas.



El aporte del antecedente se refiere a que el e-commerce se ha visto reflejada en el
incremento de las ventas de la empresa, pues esto se debe a que se ha llevado una buen
a organizacion y planificacion para la mejora en los procesos de venta, brindando asi
una mayor accesibilidad para obtener el producto y en un menor tiempo dejando
satisfechos a los consumidores. Por ello Gomez (2015) en su tesis sobre “Portal e-
commerce B2C para mejorar la comercializacion de la asociacion Arte Milenario
Muchik en la ciudad de Trujillo”

La presente investigacion busco optimizar la comercializacion de la corporaciéon mediante la
gjecucion de un portal e-commerce B2C. Para lograr el propdsito de la investigacion se aplico
la sistematica empirica (pre- experimental). Los resultados obtenidos en esta indagacion se
pueden ver que la suma de productos comercializaos con el primer medio es de 828 que seria el
100% sino con el sistema trazado va ser de 1028 que aumentaria en un 124% de ventas al mes,
por eso si existe una pequefia discrepancia entre la ejecucion del método presente entre el
contexto anterior ya que se puede observar que las técnicas que se hiciera optimaran su rapidez
formando una ventaja profesional. De igual modo, las conclusiones fueron propicias porque la
culminacion del portal B2C ayudo acrecentar la planificacion, consintiendo igualmente la
rapidez al momento de enjuiciar las comercializaciones lo cual los dirigentes administrativos
lograron ver mas minuciosamente la informacion de sus clientes porque todo estaba
digitalizado.

El aporte es que la implementacion del comercio electrénico se ha ido incrementando
en el mundo de los negocios, pues una de muchas tecnologias es el b2c, el cual
beneficia al cliente al momento de adquirir un producto, pues esta consiste en la
reduccion del precio de un producto haciendo de este méas accesible para su venta. Por
altimo, Gonzales (2015) en su tesis de investigacion titulado “Gestion empresarial y
rentabilidad en las Mypes del sector textil dentro del marco de Ley N° 28015 La
Victoria —2013”

El principal objetivo era conocer la influencia de la Ley N° 28015 en la gestion y rentabilidad
de las Mypes del sector textil en el distrito de La Victoria. Esta investigacién es de tipo no
experimental, con un enfoque descriptivo, la metodologia del disefio fue no experimental
correlacional. La poblacion se encontraba reunida en 240 compafiias del sector textil, la muestra
en mencion llega alcanzar a 50 personas ambos géneros emprendedores. De lo que se concluy6
que, el analisis de informacion recogida ofrecio una correlacion considerado elevado, segln el
barometro de Herndndez (2010), cuyo valor es de Rho= 0,762. Llegando a impugnar dicha
hipotesis nula y se toma que relacion importante si se compara la gestion empresarial y

rentabilidad de las Mypes del sector a investigar.



El aporte hace referencia a la existencia de todas las pequefias 0 medianas empresas
que no se encuentran acogidas a dicha ley, generando asi la informalidad, pues esto se
da por la falta de conocimiento y el poco interés del servicio que este brinda o
beneficia, es asi que solo se enfocan en mejorar el proceso productivo de su negocio,

ya que ello les genera muchos mas ingresos.

Por otro lado, es fundamental reconocer a unas teorias referidas al tema investigado,
las cuales respaldan la investigacion y sirven de ruta para el analisis de la realidad
estudiada. En relacién a la primera variable Gestion del E-commerce se hace
referencia la Teoria Dindmica de la Mercadotecnia donde el padre de esta teoria fue
Philip Kotler quien dio a conocer todas aquellas estrategias sobre el marketing
moderno que fue desarrollada en el afio 1931, segin esta teoria Dinamica de
Mercadotecnia, se considera que:

“Es una accion llevada a cabo por los seres humanos, cuya fortaleza reside en
solventar las necesidades y deseos del ser humano a través de los procesos de
reciprocidad y, por tanto, consiste en la unificacion vertical de tres aspectos
fundamentales: compra y tratamiento de insumos, innovacion de insumos para

producir bienes finales y distribucion” (p.81).

Asi mismo, es importante mencionar a la Teoria Humanistica donde el padre de esta
teoria fue Abraham Maslow quien investigo y descubrio el comportamiento humano
en el que estudia el conocimiento y el desarrollo de la personalidad del ser humano, el

cual surge en el afio 1967, por tanto, esta teoria humanistica es aquella que:

“Deja de lado la intranquilidad por la distribucion y la tarea, la maquina y el
método a trabajar para dar anterioridad a la incertidumbre del hombre, su
entorno e interaccion social; en resultado, de los semblantes sociales y formales
se pasa a reflexionar los aspectos sicoldgicos en los suplementarios de la

empresa u organizacion” (p.56).

De este modo, se tienen las Dimensiones de la primera variable Gestion del E-
commerce tenemos Dimension 1: Personalizacion, pues por su parte Magallon (2015)

sefiala que:



“Un componente diferenciador de caracteristicas especiales que deben ostentar
todos y los clientes, a razdn de sus intereses y gustos personales. Por lo que el
beneficio que se ofrece habitualmente se bosqueja en destino del consumidor y
no al inverso. Para emplear esta forma de mecanismos se debe examinar a la

cuantia de usuarios y sus exigencias de manera precisa” (p.52).

El autor destaca la importancia sobre la caracterizacion de productos o servicios a
través de la interaccion personal entre una empresa y sus clientes. Una compafiia es
personalizada cuando es capaz de establecer un dialogo individual con los clientes y
responder mediante un proceso customizado de sus generos, mercados, y comisiones

en una base de uno a uno.
Del mismo modo, la Dimension 2: Diferenciacién, Segun Hoyos (2016) expresa que:

“La diferenciacion es el mecanismo del que se vale la compaifiia para destacar
las peculiaridades de sus productos, los cuales la ponen en ventaja frente a la
competencia. En este tipo de mecanismo se considera caracteres elementales,

tales como: La distincion, tasacion, imparcialidad y la proporcion” (p.29).

Es decir, las habilidades asentadas en la instauracion de una evaluacion del bien o de
la prestacion por parte del cliente que lo haga marcar la oposicion en concordancia con
la competencia. Incentiva la inclinacion por el producto en la memoria del comprador.
Esta participacion matiza las originalidades de las marcas y mercancias que
diferencian de manera positiva de la competencia, ya sea debido a su imagen de marca
0 por sus cualidades, depositando patrocinios en procesos de capacidad que

suministren su lugar.

Asi mismo, la Dimension 3: Satisfaccion, De acuerdo con Magallon (2015) la

satisfaccion es:

“El elemento que involucra la ejecucion de acciones como la decision de las
personas que son los consumidores efectivos y viables, al ocupar entendimiento
sobre sus requerimientos, predilecciones y expectaciones, igualmente se debe
conseguir posesiones y servicios gque satisfagan sus necesidades, para lo cual se
orientara a los trabajadores la elaboracion de su labor en pro del deleite de los

consumidores al propio minuto que se debe encuestar de modo reiterada a los



clientes con la finalidad de comprobar su asentimiento o reproche en ejercicio al

nivel de gusto de los mismos” (p.45).

De acuerdo, con esta postura se entiende que la satisfaccién se mide a través de la
representacion econdémica de un producto o prestacion dependiendo si esta al alcance o
no de las exigencias del consumidor. Esta locucion se enumera como la sensacion de
consentimiento o aprobacién que advierte un consumidor en referencia a un producto
0 prestacion que ha obtenido, para su consumo y que al hacerlo a ha llenado sus
expectativas.

Es por ello, que la definicion conceptual de la variable independiente Gestion del E-
commerce segun Cisneros (2016) manifiesta que el e-commerce es considerado como
“la compra y venta de productos y/o servicios por el canal de Internet. Es asi que el
comercio electronico, como también se conoce, rezaga de la tradicional manera en la
que las transacciones se hacen a través de una pantalla, sin embargo, principalmente el
logro de tres factores: la personalizacion, diferenciacion y la satisfaccion de quien

adquiere productos” (p. 24).

En cuanto, a lo referido por el autor, la Gestion del E-commerce va de la mano con la
atencion que se le brinda al cliente, siendo asi una pieza muy fundamental del

desarrollo dentro de las técnicas del comercio electronico.

En consecuencia, la segunda variable Rentabilidad se encuentra la Teoria matematica
del Equilibrio-Trade Off, esta teoria fue propuesta por Modigliani & Miller, quienes
enfatizaron la importancia de todos aquellos roles estadisticos que tienen las empresas
u organizaciones, fue desarrollada en el afio (1984), pues en esta teoria se considera

que:

“La teoria matematica laboriosa a la solucion de los problemas administrativos
se conoce como Investigacion de operaciones (IO). La denominacion 10
consagrada universalmente es genética e incierta. La teoria matematica no es
debidamente una escuela, al igual que otras teorias clasicas, sino una corriente
que se encuentra en varios autores que enfatizan el proceso de decision y lo
tratan de modo racional y razonado a través de un punto de vista cuantitativo,

deterministico y logico” (p.31).



Finalmente, tenemos la Teoria de la jerarquia, esta teoria fue propuesta por Abraham
Maslow, en el afio 1930, la cual pretende motivar a las organizaciones en tener una
inclinacion por algunas fuentes u otras al margen del impacto fiscal y su incidencia en
la rentabilidad para que estos las puedan realizar en sus aproximaciones. Asi mismo,

esta teoria se caracteriza:

“Porque no explica las razones por las cuales algunas empresas mantienen
constantemente varias formas de deudas en comparacion a otros que si tiene
rivales directos, considerando que ciertos sectores o niveles de deuda

considerada anormal, siendo la tributacion es similar entre todos estos” (p.62).

De la misma manera, se tienen las Dimensiones de la segunda variable: Rentabilidad

tenemos Dimensién 1: Rentabilidad econémica, donde Zamora (2013) preciso que:

“La rentabilidad de los activos de una empresa, mide el grado de eficiencia de la
empresa en el uso de sus capitales mercantiles o activos para la obtencion de
beneficios” (p.76).

Esta rentabilidad econdmica viene a ser la similitud que tiene el beneficio frente a los
intereses como de los impuestos sumados al activo total, con la finalidad de obtener

dichos beneficios para la empresa.

Asi mismo, la Dimension 2: Rentabilidad financiera, Por su parte Zamora (2013)

expresa que:

“Todo proceso, la rentabilidad se considera una disposicién de rendimiento en
un plazo determinado, se generan las dimensiones que se emplearon en la
misma, es decir, el cotejo los beneficios generados y los recursos que son
invertidos para obtenerla Se puede considerar en ejecutar ROE = Beneficio
Neto / Patrimonio Neto” (p. 79).

Es asi que, la rentabilidad financiera da aquellos beneficios econdmicos obtenidos a

partir de los recursos propios e inversiones realizadas.

Finalmente, la Dimension 3: Rentabilidad social, Para Zamora (2013) la rentabilidad

social es:



“el calculo de rendimiento que conlleva la ejecucion en proyectos en inversion
social, mediante la empresa, pues toda actividad empresarial es considerada
rentable cuando esta suministra mayor beneficio que pérdidas en la sociedad,

sin considerar si es rentable o no del punto de vista econdmico” (p. 83).

En este sentido, la rentabilidad social en las organizaciones hace referencia a todo
aquello que tenga contacto directo con la sociedad, ya que esta brinda diversos

beneficios con la Unica finalidad de evitar la contaminacién ambiental.

Por ende, la definicién conceptual de la variable dependiente Rentabilidad segun
Zamora (2013) enmarca la rentabilidad en: “La eficiencia que mide en relacion a la
organizacion que usa los recursos financieros de ahi que especificamente se enfoca en
la rentabilidad econdémica, financiera y social que alcanza la empresa en un
determinado periodo. Ya que solo asi se podra conocer cudl es el nivel de ganancias
logrado” (p.42).

Toda rentabilidad calcula la eficacia, por lo tanto, la empresa hace uso de estos recursos
financieros. Pues es asi que la organizacion emplea diversos recursos financieros
considerados elevados, sin embargo, este obtiene pequefios beneficios, se pensara que
se ha mal usado dichos recursos: han hecho uso de multiplicidad de recursos que han
logrado un minimo beneficio con estos. Por lo contrario, la empresa que utiliza escasos
recursos y aun asi hayan obtenido beneficios considerablemente elevados, se considera

que has aplicado correctamente esos recursos.

Considerando lo antes explicado, se ha formulado un problema general de
investigacion: ¢(Como se relaciona la gestion del e-commerce y la rentabilidad de la
empresa importadora Special Book Services S.A. Lima, 2019? Ademas, se formulo el
problemas especifico 1-;Como se relaciona la personalizacién y la rentabilidad de la
empresa importadora Special Book Services S.A. Lima, 2019?, asi como el problema
especifico 2-,Como se relaciona la diferenciacion y la rentabilidad de la empresa
importadora Special Book Services S.A. Lima, 2019?, y el problema especifico 3-
¢Como se relaciona la satisfaccion y la rentabilidad de la empresa importadora Special
Book Services S.A. Lima, 2019?. Asi mismo, se consider6 las siguientes
justificaciones tanto tedrica, practica y metodologica. Esta exploracion investigativa

permitira la revision de informacion cientifica, detallando lineamientos teéricos sobre

10



la Gestion del E-Commerce y la Rentabilidad, la cual beneficiar4 de manera directa a
la empresa ya que esta comercializa sus productos a través de los canales de internet, y
asi podrd contar con informacion relevante para la comprension adecuada de la
problematica sobre el bajo nivel de satisfaccion de sus clientes, y que se refleja en la
fluctuacion de los niveles de rentabilidad promoviendo la mejora empresarial de la
empresa Special Book Services S.A. del distrito de San Luis en la ciudad de Lima. Por
lo tanto, la investigacion tiene por objetivo general: Determinar la relacién que existe
entre la gestion del e-commerce y la rentabilidad de la empresa importadora Special
Book Services S.A. Lima, 2019. Asi también tiene el objetivo especifico 1.-
Determinar la relacién que existe entre la personalizacion y la rentabilidad de la
empresa importadora Special Book Services S.A. Lima, 2019, el objetivo especifico
2.-Determinar la relacion que existe entre la diferenciacion y la rentabilidad de la
empresa importadora Special Book Services S.A. Lima, 2019 y el objetivo especifico
3.-Determinar la relacion que existe entre la satisfaccion y la rentabilidad de la
empresa importadora Special Book Services S.A. Lima, 2019. Finalmente, después de
plantear el problema y el objetivo se tiene como hipotesis general: Existe relacion
significativa entre la gestion del e-commerce y la rentabilidad de la empresa
importadora Special Book Services S.A. Lima, 2019, como hipdtesis especifica 1.-
Existe relacion significativa entre la personalizacion y la rentabilidad de la empresa
importadora Special Book Services S.A. Lima, 2019, como hipdtesis especifica 2.-
Existe relacion significativa entre la diferenciacion y la rentabilidad de la empresa
importadora Special Book Services S.A. Lima, 2019 e hipotesis especifico 3.-Existe
relacion significativa entre la satisfaccion y la rentabilidad de la empresa importadora
Special Book Services S.A. Lima, 2019.
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1. METODO
2.1. Tipo y disefio de investigacion

La presente investigacion es de tipo aplicada, ya que, se partird del analisis tematico
para luego proponer el desarrollo de una serie de actividades que estén estrechamente
vinculadas a la Gestién del E-commerce y la Rentabilidad.

De acuerdo, con Valderrama (2012) ‘el tipo de estudio aplicada tiene como
caracteristica fundamental el conocimiento del problema planteado por parte del
investigador, por ello se vale de los procedimientos de la investigacion para encontrar
respuestas a interrogantes concretas “(p. 71).

Este presente estudio pertenece al enfoque cuantitativo, debido a que sera necesaria la
utilizacion de un proceso estadistico para demostrar la validez y/o comprobacion de

cada una de las hipotesis.

Es asi que Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) manifiestan que: “en todo analisis
se puede hacer uso de diversos enfoques cuantitativo, es decir, se tendra en cuenta los
procedimientos que se ejecutaran para la demostracion de la verdad o falacia de las

hipdtesis estudiadas” (p. 184).

Para Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) “los disefnos son representaciones de un
procedimiento planificado, es un esquema que engloba a todas las preguntas
planteadas en la investigacion y que ademas determina las variables, al igual que la
forma como éstas podrian ser controladas, manipuladas, analizadas y reguladas” (p.
120).

En este sentido, la finalidad del estudio fue el analisis natural de las variables, por tal
razdn, el disefio fue de tipo no experimental - transversal debido a que no se manipuld
ninguna de las dos variables sin ser alteradas para luego analizarlas, y de corte
transaccional o transversal descriptivo ya que medira y describira las variables en un

tiempo Unico.

Este analisis investigatorio corresponde al nivel correlacional porque medira la
relacion que tienen ambas variables, sobre la gestion del e-commerce y la rentabilidad

buscando la solucién a la problematica.
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Valderrama (2012) manifiesta que, “el nivel correlacional es el poder medir ambas
variables a través de base de datos y poder obtener la relacion que existen entre ambas

para dar solucion a una problematica” (p. 112).

M/ \EX
\ gy

Donde:

M: Muestra en la que se realizara en la investigacion

Ox: Observacion realizada a la variable Gestion del E-commerce
Oy: Observacion realizada a la variable Rentabilidad

r: Relacion

2.2. Operacionalizacion de las variables

Segun, Carrasco (2009) describe que “las variables son caracteristicas o aspectos
cuantitativos o cualitativos, que por lo general son objeto de estudio de busqueda con
respecto a la unidad de analisis” (p. 220). Por tanto, es fundamental que una de las
variables sea asociada mientras que la otra sea de estudio, ya que muchas de ellas
presentan caracteristicas los cuales se entrelaza con los objetivos del presente estudio,

con la finalidad dar a conocer las unidades de analisis.

Continuando con Carrasco (2009) nos expresa que “la operacionalizacion es un
transcurso de métodos que constituye en la desintegracion metddica de las variables
planteadas en el proceso de la realidad problematica, pues parte desde lo mas general a

lo mas especifico” (p.226).

Por ende, se puede decir que la variable operacional son procesos en donde cada una
se descompone de conocimientos abstractos a técnicas mas simples y determinadas,
dentro de la investigacion haciendo de cada variable sus dimensiones, indicadores e

ftems.

13



2.3. Poblacion, muestra y muestreo

La poblacidn estd determinada en funcion a lo que sefiala Mejia (2015) quien expresa
que “la poblacion de estudio es el grupo de individuos o personas en los cuales se tiene
interés en estudiar alguna de sus caracteristicas y que se halla definida en términos de
lugar, tiempo y criterios de seleccion” (p. 89). Tomando como base esta definicidn, la
poblacién quedo determinada por las empresas que poseen el mismo rubro de la
empresa estudiada, se tiene a la empresa CRISOL S.A.C, IBERO A&G SAC,
OCEANO PERUANA S.A, puesto que estas se asemejan tanto en la fabricacion como
en la comercializacion de todos los productos que se ofrecen, de este modo se tomara a
la empresa Special Book Services S.A. para la poblacion.

Por otra parte, Hernandez, Fernandez y Baptista (2014, p. 191) sefiala que “la muestra
viene a ser una pequefia parte tomada de toda poblacion, la misma que posee una
caracteristica particular, que viene hacer el motivo de estudio pero que ademas ha

captado la atencion del estudioso.

La muestra a investigar estard consentida por los 35 colaboradores de la organizacion

Special Book Services S.A. de la ciudad de Lima, en el distrito de San Luis.
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Tabla 1:
Empresa Special Book Services S.A.

Puesto laboral Cantidad Porcentaje
Gerente 1 3%
Subgerente 2 6%
Contabilidad 5 15%
Area de almacén 5 15%
Avrea de logistica 5 15%
Area de marketing 3 6%
Encargado de Atencion al cliente 3 6%
Coordinador de tiendas 9 28%
Jefe de Tienda 2 6%
TOTAL 35 100%

Fuente: Elaboracion Propia

De acuerdo con la tabla 1 se considera a manera de muestra a los 35 colaboradores de
la empresa Special Book Services S.A, las cuales representan la cantidad de cada area
de la empresa en estudio.

Para Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) nos describe que “para seleccionar la
muestra se debe de cumplir con los criterios para ser estudiados, como el mecanismo

de estudio y las particularidades similares o comunes que tenga la poblacion” (p.175).

Por tanto, nuestra muestra estard basado en la compafiia Special Book Services S.A.,
pues es asi que la muestra la conformaran todos los colaboradores de la empresa por lo

cual seré de forma censal. Por ello no es necesario realizar un proceso de muestreo.

Asi mismo, Tamayo (2004) afirma que es una de las formas mas comunes para la
obtencién de una muestra representativa, ademas alude que todos los individuos de

una determinada poblacion tienen la misma probabilidad de ser elegidos (p. 177).
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2.4.

Conforme con el autor Tamayo, pues en la investigacion se utilizara el muestreo
simple, ya que se tomara en cuenta a los colaboradores que se encuentran dentro de la

empresa a investigar.
Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad

Hernandez, Fernandez y Baptista (2014, p. 198) sefialaron que, “la técnica es la
agrupacion de métodos normalizados, operativos que ayudan para la salida de
inconvenientes practicos”. Tomando en cuenta lo expresado, en el proceso de
investigacion se empleard como técnica a la encuesta. Indagando con ello, acopiar
indagacion sobre las variables que son el interés de este estudio. Asi mismo, estd
técnica estara basada en la opinion brindad por cada una de los elementos de analisis y
que son parte de la empresa importadora Special Book Services S.A. localizada en el
departamento de Lima, distrito de San Luis.

Tabla 2;

Principales Técnicas

Técnicas de estudio

Observacion
Entrevista

Encuesta

Fuente: (Hurtado, 1998)

De acuerdo con la tabla 2, la técnica que se empleara en este estudio de investigacion
corresponde a la observacion y encuesta, para lograr obtener la informacién como
fuentes primarias y esta se relacionara en funcion al problema planteado dentro de la
realidad de la empresa, la cual tendrd& como fin responder a las 2 variables,

dimensiones e indicadores.

Ademas, Para Carrasco (2009) “la observacion es un método de investigacion para la
atraccion de las particularidades, caracteres y posesiones de los objetivos y sujetos de
la situacion presentada, a través de nosotros con la ayuda de poderosos de las

herramientas que desarrollan su establecido contenido” (p. 295).
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Es por ello, que la observacion es utilizada como una técnica para la obtencion de los
datos primarios dentro de la investigacion a realizarse, ya que identificara la realidad
de la situacioén, como también ayudara a establecer los objetivos mas importantes.

Es asi que Carrasco (2009) nos dice que “una encuesta es la herramienta mas usada
esencialmente para un estudio de investigacion con la finalidad de recolectar datos
establecidos mediante un cuestionario de preguntas propuestas, dirigidas a las

personas que forman parte de la unidad de estudio” (p. 314).

Por lo tanto, se puede decir que una encuesta es la técnica mas usada para realizar una
investigacion basica y aplicada para poder obtener datos de lo que se quiere estudiar y
los objetivos planteados.

Como instrumento para recolectar informacion se hard uso del cuestionario de
preguntas, segun el autor Valderrama (2015) “el instrumento viene a ser un conjunto de
preguntas disefiadas para generar los datos necesarios para alcanzar los objetivos

propuestos del proyecto de investigacion” (p. 119).

Tabla 3:

Principales Instrumentos

Instrumento de Investigacion

Cuestionario
Escala
Test

Matriz de informacion

Fuente: Hurtado (1998)

Asi mismo, para la recopilacion de datos de las variables se aplicara la escala de
Likert sobre los colaboradores que forman parte de la empresa de estudio, y de este
modo poder medir la gestion del e-commerce y la rentabilidad de la empresa

importadora Special Book Services S.A. Lima.

Con lo eferente a la tabla 3 y siguiendo la clasificacion de Hurtado (1998) el
instrumento que se ha empleado para esta de investigacion corresponde a la técnica de
informacion, guia de observacién y finalmente para la segunda técnica de encuesta se

empleara el siguiente instrumento de cuestionario.
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Para validacion de los cuestionarios que se ejecutaran serd necesaria la participacion
de tres peritos expertos en investigacion de negocios internacionales, quienes
expresaran su criterio de jueces como la claridad, pertinencia y relevancia de cada uno
de los items indicando si los instrumentos son vélidos o requieren mejorarse. (Ver

anexos).

Tabla 4:

Juicio de expertos

Expertos Valor %
E 1.  Mgtr. i
Xperto gtr Qosm Caro 20%
Ricardo
Experto 2:  Dr. Frias Guevara 100%
Roberth
Experto 3: Mgtr. Mar r
xperto 3 gtr. Marquez Caro 90%

Fernando

Fuente: Elaboracion propia

Para la confiabilidad se utilizara la prueba denominada Alfa de Cronbach, la cual
permitira conocer el grado de confiabilidad de los cuestionarios. Esta prueba
estadistica serd elegida debido a que los instrumentos estan estructurados por una

escala politomica con 5 indices (tipo Likert).

Para la determinacién de la confiabilidad de los instrumentos, se utilizara el Software
SPSS Version 25.0 con la finalidad de buscar el coeficiente del Alfa de Cronbach, la
cual permitira conocer el grado de confiabilidad de los cuestionarios, comprobando si

el instrumento es fiable.

Cabe mencionar que para Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) la confiabilidad
viene hacer el grado en que el instrumento se aplica y genera resultados estables y

congruentes (p. 200).
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Tabla 5:
Valor de Coeficiente Alfa de Cronbach.

Coeficiente de Confiabilidad

Valores Interpretacion

0.25 Baja confiabilidad

0.50 Media confiabilidad
0.75 Aceptable confiabilidad
0.90 Alta confiabilidad

Fuente: Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014

Con lo expresado en la tabla 5, los coeficientes de confiablidad del Alfa de Cronbach
varian desde 0 a 1, indicando que cuanto mas se acerquen a la unidad, mayor sera la

confiabilidad.
Tabla 6:

Alfa de Cronbach de la variable 1: Gestion del E-commerce

Instrumento Alfa de Cronbach N de elementos
Gestion del

,869 15
E-commerce

Fuente: Software SPSS Version 25.0

De acuerdo con la tabla 6, los resultados del coeficiente Alfa de Cronbach, informan
valores de 0,869 para el instrumento que mide la Gestion del E-Commerce, segin

estos resultados, se puede indicar que el instrumento es confiable en términos de su

consistencia interna.

Tabla 7:

Alfa de Cronbach de la variable 2: Rentabilidad

Instrumento Alfa de Cronbach N de elementos

Rentabilidad 877 15

Fuente: Software SPSS Versién 25.0
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2.5.

2.6.

De acuerdo, con la tabla 7 se observa los resultados del coeficiente alfa de Cronbach
para el cuestionario que mide rentabilidad fue de 0,877, lo cual significa que el

instrumento es confiable en términos de su consistencia interna.

La prueba piloto se aplico a 15 personas dentro del rango de influencia de la empresa
importadora Special Book Services S.A en el distrito de San Luis, para comprobar si el
instrumento utilizado es entendible o si existe correlacion por los trabajadores. Es asi
que las personas que participardn en esta prueba no podran ser las mismas que
colaboraran en la muestra, pero si deberén tener las mismas caracteristicas. De este
modo servird para poder determinar si es que esta prueba piloto pueda entenderse
también como una primera puesta en escena de dicha investigacion para poder
considerar las facilidades de implementacién comprobando si es que es confiable el

instrumento.
Procedimiento

Después del procedimiento se realizé las preguntas o items las cuales hacen referencia
a cada indicador que se encuentran relacionadas con las dimensiones y variables a un
grupo de personas con las mismas caracteristicas de la muestra de investigacion para

determinar si es confiable.

Luego de tener decidido la empresa realizdé una encuesta dentro de las instalaciones de
la empresa Special Book Services S.A a base del instrumento de recoleccion de datos
como fuente primaria para la investigacion. Luego se procedi6 a ordenarlas, tabularlas
en Microsoft Excel, para después realizar el traslado de informacion al Software SPSS

Version 25.0 para obtener las tablas y graficos de cada pregunta realizada.
Método de anélisis de datos

Un método a analizar engloba un grupo de reglas rigurosas al cual direccionan los
andlisis del acontecimiento contrastadas con las cifras, para lograr informacion viable
y aceptable. (Carrasco, 2014, p. 161).

El método de andlisis de datos correspondera al método analitico. Este método realiza
un analisis de las respuestas de los encuestados para poder describir los resultados e

inferir las conclusiones, demostrando la validez de las hipotesis planteadas.
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Se tiene el Analisis Psicométrico, fue aplicado a una prueba piloto a 15 colaboradores
que ocupan diferentes cargos dentro de la empresa Special Book Services S.A. puesto
que son trabajadores que toman decisiones dentro de la organizacion.

Tabla 8:

Muestra con estratos de la prueba piloto

Variable Alfa de Cronbach N de elementos
Gestion del E-commerce 0,869 15
Rentabilidad 0,877 15

Fuente: Elaboracion propia.

De acuerdo con la tabla 8, al realizar la prueba piloto que fue aplicada a un total de 15
colaboradores con el cargo de cada area, ya que ellos pueden tomar decisiones para
una mejora dentro de la organizacion, lo que generé un Alfa de Cronbach aceptable

para las dos variables.
2.7. Aspectos éticos

Los aspectos éticos que se tomaran en cuenta en esta investigacion incumben a ciertos
criterios que se tendran en consideracion a fin de que el proceso investigativo se
realice dentro del respeto a los participantes y a la informacion que cada uno de ellos
nos brinden, asi mismo los fundamentos coleccionados para este trabajo investigativo
se fundamentaron en el uso de las Norma APA en su 6ta edicion, y se corrobora que
las consultas de las fuentes citadas en la presente investigacion son alineadas a las
normas.

Dentro de ellos se considera:

La participacion voluntaria de los encuestados.

No sesgar los resultados en favor personal o de terceros.

El anonimato de quienes no autorizan se difunda sus resultados.

La autorizacion de la entidad en la que se llevara a cabo el estudio.
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I11. RESULTADOS

3.1 Presentacion de Resultados

El objetivo de la presente investigacion es determinar la relacion entre la Gestion del
E-commerce y la Rentabilidad de la empresa importadora Special Book Services S.A.
Lima,2019, el procedimiento usado para determinar el coeficiente de confiabilidad, del
instrumento puso a prueba la consistencia interna (homogeneidad) de las 30 preguntas
de ambas variables; el Coeficiente Alfa de Cronbach requiere solo una administracion
del instrumento de medicién y produce valores que oscilan entre 0 y 1, de acuerdo a
los resultados obtenidos, el coeficiente de confiabilidad de las 30 preguntas fue del
87.3% y al ser éste mayor a 80%, se valido el instrumento por ser altamente confiable.

Tabla 9:
Significado de la correlacion

Coeficiente de Confiabilidad

Valores Interpretacion
0.25 Baja confiabilidad
0.50 Media confiabilidad
0.75 Aceptable confiabilidad
0.90 Alta confiabilidad

Fuente: Hernandez, Fernandez y Baptista, 2010

La tabla 9 muestra la consistencia u homogeneidad interna de cada las preguntas del
cuestionario de la encuesta, su varianza, su correlacion y los resultados de sus niveles

de confianza; segun el Coeficiente Alfa de Cronbach estos son:
Variable 1: Gestion del E-commerce

e Dimension 1: Personalizacién
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Tabla 10:

1. Existe preocupacion por brindar un servicio segln las caracteristicas del cliente.

) ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .

valido acumulado

Totalmente en desacuerdo 5 14,3 14,3 14,3

Ni de cuerdo ni en 1 2,9 2,9 17,1

desacuerdo
Valido
De acuerdo 10 28,6 28,6 45,7
Totalmente de acuerdo 19 54,3 54,3 100,0
Total 35 100,0 100,0

Fuente: Software SPSS Version 25.0
Anédlisis e interpretacion

El 54,3% de los trabajadores de la organizacion Special Book Services S.A. se
encuentran totalmente de acuerdo y el 28,6% estan de acuerdo con respecto a la
preocupacion que existe por brindar servicios segun las caracteristicas y necesidades
de sus clientes. Asi mismo se observa que hay un 14,3% de los colaboradores
encuestados los cuales estan totalmente en desacuerdo con esta afirmacion; mientras
que el 2,9% no esta ni de acuerdo ni en desacuerdo con estos resultados, por lo que se
concluye que el 82,9% de los operarios de la Empresa Special Book Services S.A.
piensa que en la empresa existe preocupacion por brindar un servicio segun las

caracteristicas del cliente.
e Dimension 2: Diferenciacion
Tabla 11:

2. La empresa se preocupa por gque cada producto tenga un atributo especial para cada cliente.

) ) o Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido

acumulado

Totalmente en desacuerdo 4 11,4 11,4 11,4

En desacuerdo 4 11,4 11,4 22,9

Ni de cuerdo ni en desacuerdo 1 2,9 2,9 25,7

Valido
De acuerdo 15 42,9 429 68,6
Totalmente de acuerdo 11 314 314 100,0
Total 35 100,0 100,0

Fuente: Software SPSS Versién 25.0
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Anédlisis e interpretacion

El 31,4% de los colaboradores estan totalmente de acuerdo con esta afirmacion y el
42,9% estan de acuerdo. Por otro lado, el 11,4% de los colaboradores encuestados
estan totalmente en desacuerdo y el 11,4% estan en desacuerdo con esta afirmacion;
mientras que el 2,9% no esté ni de acuerdo ni en desacuerdo. Con estos resultados se
concluye que el 74,3% de los colaboradores de la Empresa Special Book Services S.A.
piensa que la empresa se preocupa por que cada producto tenga un atributo especial
para cada cliente.

« Dimension 3: Satisfaccion

Tabla 12;

3. La empresa planifica estudios de mercado, para lograr la satisfaccion de sus clientes.

. . o Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido

acumulado

Totalmente en desacuerdo 7 20,0 20,0 20,0

En desacuerdo 4 11,4 11,4 314

Ni de cuerdo ni en desacuerdo 10 28,6 28,6 60,0

Valido
De acuerdo 6 17,1 17,1 77,1
Totalmente de acuerdo 8 22,9 22,9 100,0
Total 35 100,0 100,0

Fuente: Software SPSS Versién 25.0
Anaélisis e interpretacion

El 22,9% de los empleados estan totalmente de acuerdo con esta aseveracion y el
17,1% estan de acuerdo si la empresa planifica estudios de mercado para lograr la
satisfaccion de sus clientes. Tambien se tiene que el 20,0% de los colaboradores
encuestados estan totalmente en desacuerdo y el 11,4% estan en desacuerdo con esta
afirmacion; mientras que el 28,6% no esta ni de acuerdo ni en desacuerdo.Por lo que
se concluye que el 40,0% de los colaboradores de la Empresa Special Book Services
S.A. piensa que la empresa planifica estudios de mercado para lograr la satisfaccion de

sus clientes.
Variable 2: Rentabilidad

e Dimension 1: Rentabilidad Econémica
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Tabla 13:

1. El capital logrado por la empresa ha permitido realizar una expansion en otros locales.

) ] o Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido

acumulado

Totalmente en desacuerdo 5 14,3 14,3 14,3

En desacuerdo 4 11,4 11,4 25,7

Ni de cuerdo ni en desacuerdo 3 8,6 8,6 34,3

Valido
De acuerdo 15 42,9 42,9 77,1
Totalmente de acuerdo 8 22,9 22,9 100,0
Total 35 100,0 100,0

Fuente: Software SPSS Versién 25.

Anédlisis e interpretacion

El 22,9% de los empleados estan totalmente de acuerdo y el 42,9% estan de acuerdo
cuando se les pregunto si el capital logrado por la empresa ha permitido realizar una
expansion en otros locales. Por otro lado, el 14,3% de los colaboradores encuestados
estan totalmente en desacuerdo y el 11,4% estan en desacuerdo con esta afirmacion;
mientras que el 8,6% no esta ni de acuerdo ni en desacuerdo; por lo que se concluye
que el 65,8% de los colaboradores de la Empresa Special Book Services S.A. piensa
que el capital logrado por la empresa ha permitido realizar una expansion en otros

locales.
e Dimension 2: Rentabilidad Financiera

Tabla 14:

2. La empresa cuenta con la capacidad para invertir en la expansién del mercado.

. . o Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido

acumulado

Totalmente en desacuerdo 9 25,7 25,7 25,7

En desacuerdo 3 8,6 8,6 34,3

Ni de cuerdo ni en desacuerdo 7 20,0 20,0 54,3

Valido
De acuerdo 8 22,9 22,9 77,1
Totalmente de acuerdo 8 22,9 22,9 100,0
Total 35 100,0 100,0

Fuente: Software SPSS Versién 25.0
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Analisis e interpretacion

El 22,9% de los empleados estan totalmente de acuerdo vy el 22,9% estan de acuerdo
sobre la capacidad de invertir de la empresa para expandirse en el mercado. Por su
parte, el 25,7% de los colaboradores encuestados estan totalmente en desacuerdo y el
8,6% estan en desacuerdo en que la empresa invierte; mientras que el 20,0% no esta ni
de acuerdo ni en desacuerdo. Con estos resultados se concluye que el 45,8% de los
colaboradores de la Empresa Special Book Services S.A. piensan que la empresa

cuenta con la capacidad para invertir en la expansion del mercado.
e Dimensién 3: Rentabilidad Social

Tabla 15;

3. La empresa cuenta con planes de prevencion frente a desastres naturales en la comunidad.

) ) o Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido
acumulado
Totalmente en desacuerdo 10 28,6 28,6 28,6
En desacuerdo 1 2,9 2,9 31,4
) Ni de cuerdo ni en desacuerdo 6 17,1 17,1 48,6
Valido
De acuerdo 11 31,4 31,4 80,0
Totalmente de acuerdo 7 20,0 20,0 100,0
Total 35 100,0 100,0

Fuente: Software SPSS Version 25.0

Analisis e interpretacion

Queda sefialado que el 20,0% de los colaboradores estan totalmente de acuerdo en
saber si la empresa cuenta con planes de prevencion frente a desastres naturales en la
comunidad y el 31,4% estan de acuerdo. Se tiene también, el 28,6% de los
colaboradores encuestados estan totalmente en desacuerdo y el 2,9% estan en
desacuerdo; mientras que el 17,1% no esta ni de acuerdo ni en desacuerdo. Con estos
resultados se concluye que el 51,4% de los empleados de la Empresa Special Book
Services S.A. piensan que la empresa cuenta con planes de prevencion frente a

desastres naturales en la comunidad.
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Prueba de Hipdtesis General:

HO: No existe relacion significativa entre la gestion del e-commerce y la rentabilidad

de la empresa importadora Special Book Services S.A. Lima, 2019.

H1: Existe relacion significativa entre la gestion del e-commerce y la rentabilidad de

la empresa importadora Special Book Services S.A. Lima, 2019.

Tipo de prueba: Chi-cuadrado

Tabla 16:

Tabla cruzada Gestion del E-commerce*Rentabilidad

Rentabilidad
o
g 8 e85 8 8 &3
5 2 3 2% o Bo
[ o - = o [a) - ©
En desacuerdo Recuento 1 2 2 0 0 5
% del total 2,9% 57% 57% 0,0% 0,0% 14,3%
Ni de cuerdo Recuento 0 2 1 2 1 6
ni en
[0) 0, 0 0 0 0 0
E-commerce  desacuerdo % del total 0,0% 57% 29% 57% 29% 17,1%
De acuerdo Recuento 0 4 2 9 1 16
% del total 0,0% 11,4% 57% 257% 2,9% 45,7%
Totalmente de  Recuento 0 0 0 4 4 8
acuerdo % del total 0,0% 00% 0,0 114% 11,4% 22,9%
Total Recuento 1 8 5 15 6 35
% del total 2,9% 22,9% 14,3% 42,9% 17,1% 100,0%

Fuente: Software SPSS Versién 25.0

Tabla 17:

Pruebas de chi-cuadrado Gestion del E-commerce*Rentabilidad

Significacién
Valor df asintotica
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 22,347a 12 ,034
Razon de verosimilitud 23,861 12 ,021
Asouauon lineal por 11843 1 001
lineal
N de casos validos 35

a. 19 casillas (95,0%) han esperado un recuento menor que 5. El

recuento minimo esperado es ,14.
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Conclusion
Debido a que el p-valor = 0.034 < a = 0.05, se rechaza la hipotesis nula HO y se acepta

la hipotesis alterna H1.

Por ende, hay una relacion significativa entre las variables Gestion del e-commerce y
rentabilidad en la organizacion importadora Special Book Services S.A. Lima, 2019,
con un nivel de confianza del 95%, y una probabilidad de error del 0.034.

Es por ello, que se acepta la gestion del e-commerce, la cual se relaciona
significativamente con la rentabilidad de la organizacion importadora Special Book
Services S.A. Lima, 2019. A partir de los instrumentos aplicados se ha logrado
evidenciar que a mejor gestion del e-commerce en la empresa importadora Special
Book Services S.A., mayor rentabilidad, especificamente durante el periodo estudiado.

Prueba de Hipotesis Especifica 1:

HO: No existe relacion significativa entre la personalizacion y la rentabilidad de

laempresa importadora Special Book Services S.A. Lima, 2019.

H1: Existe relacion significativa entre la personalizacion y la rentabilidad de la

empresa importadora Special Book Services S.A. Lima, 20109.
Tipo de prueba: Chi-cuadrado

Tabla 49:

Tabla cruzada Personalizacion*Rentabilidad

Rentabilidad
5 8 o <
[¢ o) [ 'e o o [<]
f=ls, 3 c B 2 € Total
[IT) ] 3 (7] ] L o
E3 £ o.3 o ED
T T e} S S ® [ T D
SRS c =28 @ 5 3
| e LLl Zc o [a] - <
En desacuerdo Recuento 1 0 1 0 0 2
% del total  2,9% 0,0% 2,9% 0,0% 0,0% 5,7%
Ni de cuerdo ni Recuento 0 2 2 2 1 7
L, en desacuerdo % del total 0,0% 5,7% 5,7% 5,7% 2,9% 20,0%
Personalizacion
De acuerdo Recuento 0 6 2 5 2 15
% del total ~ 0,0% 171% 57% 143% 5,7% 42,9%
Totalmente de  Recuento 0 0 0 8 3 11
acuerdo % del total ~ 0,0% 0,0% 0,0% 22,9%  8,6% 31,4%
Total Recuento 1 8 5 15 6 35
% del total  2,9% 229% 143% 42,9% 17,1% 100,0%

Fuente: Software SPSS Version 25.0
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Tabla 50:

Pruebas de chi-cuadrado Personalizacion*Rentabilidad

Significacion
Valor Df asintotica
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 30,826a 12 ,002
Razon de verosimilitud 24,077 12 ,020
Asociacion lineal por
sl P 7832 1 005
N de casos validos 35

a. 19 casillas (95,0%) han esperado un recuento menor que 5. El
recuento minimo esperado es ,06.

Conclusién

Debido a que el p-valor = 0.002 < o = 0.05, es decir se rechaza la hipotesis nula HO y se
acepta la hipotesis alterna H1.

Por ello, existe una relacion muy significativa entre la dimension Personalizacion y la
variable rentabilidad en la empresa importadora Special Book Services S.A. Lima, 2019,

con un nivel de confianza del 95%, y una probabilidad de error del 0.002.

Se acepta que los niveles de personalizacion se relacionen significativamente con la
rentabilidad de la rntidad importadora Special Book Services S.A. Lima, 2019. A partir de
los instrumentos aplicados se ha logrado evidenciar que a mejor personalizacion en la
empresa importadora Special Book Services S.A., mayor rentabilidad, especificamente

durante el periodo estudiado.
Prueba de Hipotesis Especifica 2:

HO: No existe relacion significativa entre la diferenciacion y la rentabilidad de la empresa

importadora Special Book Services S.A. Lima, 2019.

H1: Existe relacion significativa entre la diferenciacion y la rentabilidad de la empresa

importadora Special Book Services S.A. Lima, 2019.

Tipo de prueba: Chi-cuadrado
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Tabla 51:

Tabla cruzada Diferenciacién*Rentabilidad

Rentabilidad
Q o o 5 o o o)
5 T % =% % 5T Tom
e > > (o=} =3 e S
s & 23T & ®TE
S8 =8 =858 o2 S o
Fooc Wos Zocc 0O E o
Totalmente en  Recuento 1 0 1 0 0 2
desacuerdo % del total 2,9% 0,0% 29% 0,0% 0,0% 57%
En desacuerdo Recuento 0 4 1 0 0 5
% del total 0,0% 11,4% 29% 0,0% 0,0% 14,3%
. ... Nidecuerdoni Recuento 0 4 1 2 0 7
Diferenciacion o\ jecacuerdo % del total  0,0% 11,4% 2,9% 5% 0,0% 20,0%
De acuerdo Recuento 0 0 1 9 6 16
% del total 0,0% 0,0 29% 25,7% 17,1% 45,7%
Totalmente de  Recuento 0 0 1 4 0 5
acuerdo % del total 0,0% 0,0 29% 11,4% 0,0% 14,3%
Total Recuento 1 8 5 15 6 35
% del total 2,9% 22,9% 14,3% 42,9% 17,1% 100,0%
Fuente: Software SPSS Versién 25.0
Tabla 52:
Pruebas de chi-cuadrado Diferenciacién*Rentabilidad
Significacion
Valor df asintotica
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 47,975a 16 ,000
Razon de verosimilitud 42,934 16 ,000
Asociacion lineal por 16130 1 000

lineal
N de casos validos 35

a. 24 casillas (96,0%) han esperado un recuento menor que 5. El
recuento minimo esperado es ,06.

Conclusién

Dado que el p-valor = 0.000 < o. = 0.05, pues se rechaza la hipétesis nula HO y se acepta la

hipdtesis alterna H1

Por lo tanto, habra una relacion muy significativa entre la dimension Diferenciacion y la
variable rentabilidad en la entidad importadora Special Book Services S.A. Lima, 2019,
con un nivel de confianza del 95%, y una aseveracion de error del 0.000. Asi mismo, se
acepta que los niveles de diferenciacion se relaciona significativamente con la rentabilidad
de la empresa importadora Special Book Services S.A. en Lima, 2019. A partir de los

instrumentos aplicados se ha logrado evidenciar que a mayor diferenciacién en la
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organizacion Special Book Services S.A., mayor rentabilidad, especificamente durante el

periodo estudiado.
Prueba de Hipdtesis Especifica 3:

HO: No existe relacion significativa entre la satisfaccion y la rentabilidad de la empresa
importadora Special Book Services S.A. Lima, 2019.

H1: Existe relacion significativa entre la satisfaccién y la rentabilidad de la empresa
importadora Special Book Services S.A. Lima, 2019.

Tipo de prueba: Chi-cuadrado

Tabla 53:
Tabla cruzada Satisfaccion*Rentabilidad
Rentabilidad
2 g 8§ 8c5 8 g3
S 3 & S &g o @5 Total
g g 828§ o =29
Pss §873L& 8 £33
Totalmente en Recuento 0 1 1 0 0 2
desacuerdo % del total 0,0% 2,9% 2,9% 0,0% 0,0% 5,7%
En desacuerdo Recuento 1 1 1 0 0 3
% del total  2,9% 29% 29% 0,0% 0,0% 8,6%
SatisfacciénNi de cuerdo ni en Recuento 0 3 0 2 1 6
desacuerdo % del total 0,0% 8,6% 0,0% 57% 29% 17,1%
De acuerdo Recuento 0 3 2 7 1 13
% del total  0,0% 8,6% 5,7% 20,0% 2,9% 37,1%
Totalmente de Recuento 0 0 1 6 4 11
acuerdo % del total 0,0% 0,0% 2,9% 17,1% 11,4% 31,4%
Total Recuento 1 8 5 15 6 35
% del total  2,9% 22,9% 14,3% 42,9% 17,1% 100,0%

Fuente; Software SPSS Version 25.0
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Tabla 54:
Pruebas de chi-cuadrado Satisfaccion*Rentabilidad

ignificacion
‘alor f sintética
dilateral)
hi-cuadrado de Pearson 6,420a 6 )48
azon de verosimilitud 5,021 6 )69
.sociacion lineal por 1,254 01
neal
| de casos validos 5

24 casillas (96,0%) han esperado un recuento menor que 5. El
scuento minimo esperado es ,06.

Conclusién

A causa de que el p-valor = 0.048 < a.= 0.05, se rechaza la hip6tesis nula HO y se acepta la
hipotesis alterna H1

Por consiguiente, hay una relacion significativa entre la dimension Satisfaccion y la
variable rentabilidad en la empresa importadora Special Book Services S.A. en Lima,

2019, con un nivel de confianza del 95%, y una probabilidad de error del 0.048.

Se acepta que los niveles de satisfaccion se relaciona significativamente con la rentabilidad
de la entidad importadora Special Book Services S.A. en Lima, 2019. A partir de los
instrumentos aplicados se ha logrado evidenciar que a mayor satisfaccion en la empresa
importadora Special Book Services S.A., mayor rentabilidad, especificamente durante el

periodo estudiado.
3.3. Correlaciones analizadas

Hipdtesis especifica 1. Se acepta la hipotesis, dado la personalizacion esta se logra
relacionar significativamente con la rentabilidad de la empresa importadora Special Book
Services S.A. en Lima, 2019. En razén a ello se puede referir que brindar servicios segun
las caracteristicas, intereses y requerimiento de los clientes posibilitard& una mayor
rentabilidad de la empresa; sobre todo si se disefian estrategias personalizadas e

innovadoras a partir de la identificacidn de clientes reales y potenciales.

Hipdtesis especifica 2: Se puede afirmar que la diferenciacion se relaciona
significativamente con la rentabilidad de la entidad importadora Special Book Services
S.A. en Lima, 2019. Ello hace suponer que a mayor decision para crear productos con
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atributos especiales para cada cliente, mayor rentabilidad en la empresa. Ello sobre todo si
estos atributos tienen mejores ventajas que los de la competencia y se priorizan la
accesibilidad de los canales de comercializacion desde una pagina web sencilla y amigable.

Hipotesis especifica 3: Por lo tanto se comprueba que la satisfaccion se relaciona
significativamente con la rentabilidad de la empresa importadora Special Book Services
S.A. en Lima, 2019. Entonces, es posible indicar que la rentabilidad de la empresa puede
ser beneficiada si se preocupa por ofertar productos que satisfacen todas las expectativas
de sus clientes y para ello planifica y ejecuta estudios de mercado a fin de analizar los

niveles de satisfaccién de sus clientes.

Hipotesis general: De los resultados expuestos se desprende que la gestion del E-commerce
se relaciona significativamente con la rentabilidad de la entidad importadora Special Book
Services S.A. en Lima, 2019, por lo que se puede sefialar que mejoras en la compra y venta
de productos y/o servicios por el canal de Internet, permite incrementar la eficiencia de la

organizacion para mejorar sus ganancias economicas, financieras y sociales.
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IV. DISCUSION

En relacion al objetivo especifico 1 planteado en esta investigacion que busco
determinar la relacion que existe entre la personalizacion y la rentabilidad de la
organizacion importadora Special Book Services S.A. en Lima, 2019, los resultados
evidenciaron que hay una relacion muy significativa entre la dimension
personalizacién y la variable rentabilidad (x*=30,826; p-valor = 0.002 < a = 0.05), lo
cual evidencia lo relevante que es al brindar servicios segln las caracteristicas,
intereses y requerimiento de los clientes se posibilitara una mayor rentabilidad para la
empresa; sobre todo si se disefian estrategias personalizadas a partir de la
identificacion de clientes reales y potenciales. Los resultados presentados coinciden
con lo reportado por Fuentes (2016) en su investigacion sobre “El estudio mediante
factores que determinan la rentabilidad de la empresa de distribuciéon comercial”,
donde determind que el trabajo de los empleados, conjuntamente con la fidelidad de
los clientes representan el mayor elemento conducente al éxito de la empresa. Aunque
para ello, el trabajo de los empleados debe estar enfocado a brindar servicios segun las

caracteristicas, intereses y requerimiento de los clientes.

En relacion al objetivo especifico 2 planteado en esta investigacion que busco
determinar la relacion que existe entre la diferenciacion y la rentabilidad de la empresa
importadora Special Book Services S.A. Lima, 2015 - 2019, los resultados
evidenciaron  que existe una relacion muy significativa entre la dimension
diferenciacion y la variable rentabilidad (x?=47,975; p-valor = 0.000 < o = 0.05), lo
cual demuestra que. Ello hace suponer que a mayor decision para crear productos con
atributos especiales para cada cliente, mayor rentabilidad en la empresa. Ello sobre
todo si estos atributos tienen mejores ventajas que los de la competencia y se priorizan
la accesibilidad de los canales de comercializacion desde una pagina web sencilla y
amigable. Por lo que estos resultados coinciden con lo evidenciado por Gdmez (2015)
en su tesis titulada “Portal e-commerce B2C para mejorar la comercializacion de la
asociacion Arte Milenario Muchik en la ciudad de Trujillo”, donde halld que
aplicando e-commerce B2C donde las acciones del marketing van directamente hacia
el cliente final, se aumenta las ventas del bien o servicio de la organizacion. En este
sentido, las acciones de marketing enfocados directamente al usuario tendran mayor
beneficio si se resaltan atributos especiales del producto y servicio y el e-commerce

B2C brinda mayores posibilidades para ello.
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En relacion al objetivo especifico 3 planteado en esta investigacion que busco
determinar la relacion que existe entre la satisfaccion y la rentabilidad de la entidad
importadora Special Book Services S.A. en Lima, 2019, los resultados mostraron que
hay una relacibn muy significativa entre la dimension satisfaccién y la variable
rentabilidad (x2=26,420; p-valor = 0.048 < a = 0.05), lo que significa que la
rentabilidad de la empresa puede ser beneficiada si se preocupa por ofertar productos
que satisfacen todas las expectativas de sus clientes y para ello debera planificar y
ejecutar estudios de mercado a fin de analizar los niveles de satisfaccion de sus
clientes. Es asi, que los resultados guarda relacion con lo hallado por Meléndez (2015)
en su investigacion titulada “Los factores enfocados al éxito de relaciones B2B de las
cadenas de suministro de todo el hospital de Puerto Rico”, quien evidenci6 que
proveer archivos web a otras, a través de entradas en un blog, tweets, medios digitales
o0 de redes sociales, permitiendo lograr mayor satisfaccion con los clientes, sobre todo
si con estas se mejoran las relaciones de familiaridad entre compradores y

proveedores.

Finalmente se determina que el objetivo general planteado en esta investigacion que busca
establecer la incidencia de la gestion del e-commerce y la rentabilidad de la empresa
importadora Special Book Services S.A. en Lima, 2019, se encontré resultados que muestran
gue existe una relacion muy significativa entre las variables e-commerce y rentabilidad
(x*=22,347; p-valor = 0.034 < o = 0.05), y en razona ello se pude inferir que realizando
mejoras en la compra y venta de productos y/o servicios por el canal de Internet, se lograra
incrementar la eficiencia de la organizacion para mejorar sus ganancias econdmicas,
financieras y sociales. Estos resultados concuerdan en parte con lo evidenciado por Herrada
(2014) en su estudio denominada “Utilizaciéon en la administracion estratégica interna en la
gestion para desarrollar la rentabilidad en las empresas de ventas de autopartes, de La Cuenca
del Ecuador, 2014”, ya que determind que la administracion estratégica se relaciona con la
rentabilidad de la organizacion, considerando que el e-commerce es una de estas estrategias.
Del mismo modo, Ramos (2017) en su trabajo de investigacion titulada “E- Commerce para el
proceso de ventas de la Empresa Tendencias Siglo XXI”, puesto que determind que la
aplicacion del e-commerce magnifica la relacion de ventas enfocados a los clientes y a mayor

ventas mayor rentabilidad.
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V. CONCLUSIONES

1. En conclusion hay relacion significativa (x*=22,347; p-valor = 0.034 < o = 0.05)
entre el e-commerce y la rentabilidad de la empresa importadora Special Book
Services S.A. en Lima, 2019; es decir, las mejoras en la compra y venta de productos
y/o servicios por los canales del comercio electrénico, eleva la eficiencia de la

organizacion para mejorar sus ganancias econdémicas, financieras y sociales.

2. Se concluye que existe relacién significativa (x*=30,826; p-valor = 0.002 < a =
0.05) entre la personalizacién y la rentabilidad de la empresa importadora Special
Book Services S.A. en Lima, 2019; es decir, la mejora en la entrega servicios tomando
en cuenta las caracteristicas, intereses y requerimiento de los clientes, posibilita una

mayor rentabilidad para la organizacion.

3. En sintesis se concluye que hay relacién significativa (x*=47,975; p-valor = 0.000 <
a = 0.05) entre la diferenciacion y la rentabilidad de la empresa importadora Special
Book Services S.A. Lima, 2015 — 2019; es decir, a mayor decision para crear

productos con atributos especiales para cada cliente, mayor rentabilidad en la empresa.

4. Finalmente se concluye que existe relacion significativa (x2=26,420; p-valor =
0.048 < a = 0.05) entre la satisfaccion y la rentabilidad de la empresa importadora
Special Book Services S.A. en Lima, 2019; es decir, el incremento de la oferta de
productos que satisfacen todas las expectativas de sus clientes genera mayor

rentabilidad en la empresa.
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VI.

1.

RECOMENDACIONES

Se recomienda fortalecer el termino comercial de distribucién, compra , venta,
marketing y suministro de productos a través de los medios digitales como lo es el
internet, dado que se ha demostrado que esta relacionado a una mayor rentabilidad

en la empresa.

Se recomienda ofertar productos o servicios bajo las caracteristicas del consumidor,
informacién que debe ser recabada directamente del interés del cliente ya que ello
permite desarrollar una estrategia personalizada que incrementa los niveles de

rentabilidad empresarial.

Se recomienda crear un atributo especifico por cada producto o servicio que oferte
la empresa, cuidando que los canales de comercializacion sean lo mas atractivos,
accesibles y sencillos posible para el cliente, enfatizando su ventaja sobre otros
productos o servicios similares ya que ello permite que se incremente la

rentabilidad de la empresa.

Finalmente, se recomienda realizar evaluaciones periddicas de los altos grados de
satisfaccion sobre necesidades de los consumidores con respecto a los productos
ofrecidos via internet, a fin de cubrir ampliamente la demanda con calidad centrada

en la satisfaccion de los clientes.
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ANEXO 1. Matriz de consistencia: Gestion del E-commerce y la Rentabilidad de la empresa importadora Special Book Services S.A.Lima, 2019.
Titulo: Gestion del E-commerce y la Rentabilidad de la empresa importadora Special Book Services S.A.Lima, 2019.
Autora: Monica Missiel Rodriguez Bejarano
Problema Objetivos Hipdtesis Variables e indicadores
PROBLEMA GENERAL OBJETIVO GENERAL HIPOTESIS GENERAL Variable 1: Gestion del E-commerce
¢Como se relaciona la gestion del | Determinar la relacion que existe | Existe relacion  significativa
e-commerce y la rentabilidad de la | entre la gestién del e-commerce | entre la gestion del e-commerce . . . .
empresa importadora Special Book | y la rentabilidad de la empresa | y la rentabilidad de la empresa Dimensiones Indicadores Enunciado Fuente
Services S.A. Lima, 2019? importadora ~ Special ~ Book | importadora  Special ~ Book
Services S.A. Lima, 2019. Services S.A. Lima, 2019. - Caracteristicas del cliente
Personalizacion - Interés del cliente 1,2,345,
PROBLEMAS ESPECIFICOS OBJETIVOS ESPECIFICOS HIPOTESIS ESPECIFICAS - Disefio de la estrategia Totalmente de
Problema especifico 1 Objetivo especifico 1 Hipbtesis especifica 1 acuerdo (1), De
¢Cémo se relaciona la | Determinar la relacion que existe | Existe relacion  significativa . acuerdo (2), Ni De
personalizacion y la rentabilidad de | entre la personalizacion y la | entre la personalizacion y la | . o - Atributos de los productos Acuerdo Ni En
la empresa importadora Special | rentabilidad de la empresa | rentabilidad de la empresa | Diferenciacion - Ventajas frente a la competencia 6,7,8,9,10, Desacuerdo (3), En
Book Services S.A. Lima, 2019? importadora ~ Special ~ Book | importadora  Special ~ Book - Accesibilidad

Problema especifico 2

¢Como se relaciona la
diferenciacion y la rentabilidad de
la empresa importadora Special
Book Services S.A. Lima, 2019?

Problema especifico 3

¢Como se relaciona la satisfaccion
y la rentabilidad de la empresa
importadora Special Book Services
S.A. Lima, 2019?

Services S.A. Lima, 2019.

Objetivo especifico 2
Determinar la relacion que existe
entre la diferenciacion y la
rentabilidad de la empresa
importadora  Special Book
Services S.A. Lima, 2019.

Objetivo especifico 3
Determinar la relacion que existe

entre la satisfaccion y la
rentabilidad de la empresa
importadora  Special Book

Services S.A. Lima, 2019.

Services S.A. Lima, 2019.

Hipotesis especifica 2

Existe relacion significativa
entre la diferenciacion y la
rentabilidad de la empresa
importadora  Special Book
Services S.A. Lima, 2019.

Hipotesis especifica 3

Existe relacion significativa
entre la satisfaccion y la
rentabilidad de la empresa
importadora  Special Book
Services S.A. Lima, 2019.

Satisfaccion

Expectativas del cliente
Rol de los trabajadores

11,12,13,14,15.

desacuerdo (4) y
Totalmente En
desacuerdo (5).

- Mecanismos de comprobacion de la
satisfaccion del cliente
Variable 2: Rentabilidad
Dimensiones Indicadores Enunciado Fuente
- Capital
Rentabilidad econémica - Patrimonio 1,2,3,45,
- Ingresos Totalmente de
acuerdo (1), De
acuerdo (2), Ni De
- Inversion Acuerdo Ni En
Rentabilidad financiera - Impuestos 6,7,8,9,10, Desacuerdo (3), En
- Utilidades

Rentabilidad social

Compromiso humanitario
Compromiso ambiental
Participacion en la gestion de riesgos

11,12,13,14,15.

desacuerdo (4) y
Totalmente En
desacuerdo (5).
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Tabla 1:

Matriz de Operacionalizacién de la variable 1: Gestion del e-commerce

Definicion conceptual Definicién operacional Dimensiones Indicadores items Escala
- Caracteristicas del cliente
Cisneros (2016) manifiesta que el Personalizacion o ec del cliente 12345,
e-commerce es considerado como - Disefio de la estrategia.
“la compra y venta de productos Totalmente en
ylo servicios por el canal de Para operacionalizar la - Atributos de los productos desacuerdo (1)
Internet. Es asi que el comercio variable se tendra en cuenta Diferenciacion - Ventajas frente a la 6,7.8,9,10, En desacuerdo

electrénico, como también se
conoce, rezaga de la tradicional
manera en la que las
transacciones se hacen a través de
una pantalla, sin embargo,
principalmente el logro de tres
factores: la  personalizacion,
diferenciacién y la satisfaccién de
quien adquiere productos” (p.

24).

las 3 dimensiones y 9
indicadores que
corresponden a la Gestion
del  E-Commerce. Se
aplicard un cuestionario de
15 preguntas, con una

escala de tipo Likert.

Satisfaccién

competencia.
- Accesibilidad

- Expectativas del cliente

- Rol de los trabajadores

- Mecanismos de
comprobacion de la

satisfaccion del cliente.

11,12,13,14,15.

@

Ni de acuerdo ni

en desacuerdo (3)
De acuerdo (4)

Totalmente de

acuerdo (5)

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 2:

Matriz de Operacionalizacion de la variable 2: Rentabilidad

Definicion conceptual Definicién operacional Dimensiones Indicadores items Escala
Zamor.a. (2013) enn.1arc.a la Rentabilidad - Capital
rentabilidad en “La eficiencia que cconbmica - Patrimonio 1,2,3,4,5, Totalmente en
mide en relacion a la L@ operacionalizacion de - Ingresos desacuerdo (1)
organizacion que usa los recursos  €Sta variable exige que se
financieros  de  ahi  que considere Sus tres En desacuerdo

po dimensiones 'y los 9 i 2
especificamente se enfoca en la e ot Rentabilidad - Inversién s 78010

i i indicadores, redactando a 7,8,9,10, . .
rentabilidad economica, el ol do 1 financiera - Impuestos Ni de acuerdo ni
; ; ; partir de ellos un total de .
financiera y social que alcanza la - Utilidades en desacuerdo (3)
empresa en un determinado Preguntas cerradas  que
perfodo. Ya que solo asf se podra ~Permitiran recolectar De acuerdo (4)
conocer cual es el nivel de informacion sobre la - Compromiso humanitario Totalmente d

. ) ili . . otalmente de
ganancias logrado” (p.42). variable de estudio. Rentabilidad ¢ 0r0miso ambiental 11.12.13.14.15.
social T acuerdo (5)

- Participacion en la gestion
de riesgos.

Fuente: Elaboracion propia.
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ANEXO 2.

Anexo 2.1 Instrumento para recoger informacion acerca de la Gestion del E-commerce y la

Rentabilidad de la empresa importadora Special Book Services S.A. Lima, 2019. Autor de la

tesis. Monica Missiel Rodriguez Bejarano.
Ejemplar

UNIVERSIDAD CESAR VALEJO N

INSTRUCCION: Sefior, el presente test tiene el propésito de recopilar informacion acerca de la
Gestion del E-commerce y la Rentabilidad de la empresa importadora Special Book Services
S.A. Lima, 2019, mucho le agradeceremos seleccionar la opcién y marcar con una “X” en el
recuadro respectivo tiene caracter ANONIMA y su procesamiento sera reservado, por lo que le

pedimos SINCERIDAD en las respuestas. Tener en cuenta las orientaciones siguientes:

Usted encontrara 15 preguntas sobre la Gestion del E-commerce y las dimensiones

Personalizacion, Diferenciacion y Satisfaccion
Existen cinco (5) posibilidades de respuestas

Marca 1 si tu respuesta es Totalmente en desacuerdo
Marca 2 si tu respuesta es En desacuerdo

Marca 3 si tu respuesta es Ni de acuerdo ni en desacuerdo
Marca 4 si tu respuesta es De acuerdo

Marca 5 si tu respuesta es Totalmente de acuerdo

CUESTIONARIO SOBRE LA VARIABLE: GESTION DEL E-COMMERCE

p . . 3Ni | 4
0
N Items de la variable dependiente AD | Da

Ted | Ede

Tda

Dimensién: Personalizacion

Considera usted que nos preocupamos por brindar un servicio segun las
caracteristicas del cliente.

Segln su criterio la empresa realiza un analisis para conocer las
caracteristicas de sus clientes reales y potenciales.

3 | De acuerdo a su criterio la empresa ofrece servicios segun el interés del
cliente.

4 | Considera que disefiamos estrategias personalizadas para cada cliente.
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5 De acuerdo a su experiencia las estrategias que utiliza la empresa son

disefiadas segln lo que requiere cada cliente.
Dimension: Diferenciacion

6 | Cree usted que la empresa se preocupa por que cada producto tenga un
atributo especial para cada cliente.

7 Segin su experiencia la empresa prioriza sus canales de
comercializacion para que estos sean mas atractivos para el cliente.

8 | De acuerdo a su criterio la empresa tiene productos que se caracterizan
por tener mejores ventajas que los de la competencia.

9 Cree usted que los clientes de la empresa pueden acceder facilmente a
sus productos.

10 | Considera usted que es muy sencillo para el cliente acceder a su web.

Dimension: Satisfaccion

11 Considera que la empresa oferta productos que satisfacen todas las
expectativas de sus clientes.

12 | De acuerdo a su criterio somos una empresa que se preocupa porque el
cliente cubra sus expectativas con nuestros productos.

13 7 - - 7
Segun su criterio cada colaborador de la empresa conoce y sabe cuél es
su funcién en la empresa.

14 | Segun su experiencia en la empresa se realiza constantemente un analisis
sobre la satisfaccion de sus clientes.

15 | De acuerdo a su criterio la empresa planifica estudios de mercado, para
lograr la satisfaccion de sus clientes.

GRACIAS.
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Anexo 2.2. Instrumento para recoger informacion acerca de la Gestion del
E-commerce y la Rentabilidad de la empresa importadora Special Book Services
S.A Lima, 2019 Autor de la tesis. Monica Missiel Rodriguez Bejarano

Ejemplar

UNIVERSIDAD CESAR VALEJO N©

INSTRUCCION: Sefior, el presente test tiene el propésito de recopilar informacion acerca
la Gestion del E-commerce y la Rentabilidad de la empresa importadora Special
Book Services S.A Lima, 2019, mucho le agradeceremos seleccionar la opcién y marcar
con una “X” en el recuadro respectivo tiene caracter ANONIMA y su procesamiento sera
reservado, por lo que le pedimos SINCERIDAD en las respuestas. Tener en cuenta las

orientaciones siguientes:

Usted encontrara 15 preguntas sobre la Rentabilidad y las dimensiones Rentabilidad

Econémica, Rentabilidad Financiera y Rentabilidad Social.
Existen cinco (5) posibilidades de respuestas

Marca 1 si tu respuesta es Totalmente en desacuerdo
Marca 2 si tu respuesta es En desacuerdo

Marca 3 si tu respuesta es Ni de acuerdo ni en desacuerdo

CUESTIONARIO SOBRE LA VARIABLE: LA RENTABILIDAD

3Ni| 4 5

N° items de la variable dependiente
A/D | Da | Tda

Ted | Ede

Dimensién: Rentabilidad Econémica

1 | Podria afirmar que el capital logrado por la empresa ha permitido

realizar una expansion en otros locales.

2 | Considera usted que en la empresa se ha disefiado estrategias

econdmicas para optimizar ingresos y asi generar un mayor capital.

3 | Considera usted que el patrimonio de la empresa se proyecta a seguir

incrementando en los proximos afios.
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4 | Seguln su criterio, los ingresos mensuales permiten cumplir con los
compromisos econdémicos de la empresa.

5 | Segin su conocimiento, la empresa constantemente genera un
rendimiento econémico el cual permite incrementar el nivel de
ingresos.

Dimension: Rentabilidad Financiera

6 | Segin su conocimiento, la empresa cuenta con la capacidad para
invertir en la expansion del mercado.

7 | Considera que la inversion es proporcional a las necesidades que
presenta la empresa.

8 | Se puede afirmar que la empresa ha disefiado estrategias econémicas
para optimizar ingresos y generar mayor rentabilidad.

9 | Considera que la empresa otorga beneficios a sus trabajadores segln
las utilidades que se logran.

10 | Se puede aseverar que el margen de utilidades durante los dos Gltimos
afios registra un incremento sustancial.

Dimension: Rentabilidad Social

11 | Segun su conocimiento la empresa planifica acciones en favor de la
comunidad donde se ubica.

12 | Considera que la empresa brinda apoyo humanitario a algunos
miembros de la comunidad.

13 | Segln su criterio la empresa se encuentra comprometida con la
conservacion del medio ambiente.

14 | Considera que la empresa ha adquirido articulos de seguridad para sus
empleados.

15 | Podria afirmar que la empresa cuenta con planes de prevencion frente
a desastres naturales en la comunidad.

GRACIAS.
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Item15

Item14

Item13

Item12

Item11

Item10

Anexo 3.1 Ficha de datos variable 1: Gestion del E-commerce

ANEXO 3

Valor o Escala de Respuesta

Totalmente en
desacuerdo

Item9

Item8

En desacuerdo

Item7

Item6

Ni de acuerdo ni
en desacuerdo

Item5

Item4

De acuerdo

Item3

Item2

Totalmente de
acuerdo

Iteml

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
24
25
26
27
28
29
30
31

32

33
34
35
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Anexo 3.2 Ficha de datos variable 2: Rentabilidad

Valor o Escala de Respuesta
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ANEXO 4.

4.1 Resultados de analisis de consistencia del instrumento: Gestién del E-commerce

CONFIABILIDAD
Escala: GESTION DEL E-COMMERCE

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de N de elementos
Cronbach
,869 15
Estadisticos total-elemento
Media de la | Varianza de Correlacion Alfa de
escalasise |laescalasise| elemento- Cronbach si
elimina el elimina el total se elimina el
elemento elemento corregida elemento
1. Considera usted que nos preocupamos por brindar 40,1333 76,695 423 ,867
un servicio segln las caracteristicas del cliente.
2. Segun su criterio la empresa realiza un anlisig 40,6667 76,952 ,662 ,856
para conocer las caracteristicas de sus clientes
reales y potenciales.
3. De acuerdo a su criterio la empresa ofrece 40,6667 80,095 ,346 ,869
servicios segun el interés del cliente.
4. Considera que disefiamos estrategiag 40,5333 78,267 ,400 ,867
personalizadas para cada cliente.
5. De acuerdo a su experiencia las estrategias que 40,4667 78,695 ,357 ,869
utiliza la empresa son disefiadas segun lo que
requiere cada cliente.
6. Cree usted que la empresa se preocupa por que 40,6000 76,400 ,642 ,856
cada producto tenga un atributo especial para
cada cliente.
7. Segln su experiencia la empresa prioriza sug 40,5333 80,838 AT77 ,864
canales de comercializacién para que estos sean
mas atractivos para el cliente.
8. De acuerdo a su criterio la empresa tiene 40,4667 71,838 ,649 ,854
productos que se caracterizan por tener mejores|
ventajas que los de la competencia.
9. Cree usted que los clientes de la empresa pueden 40,3333 78,238 ,444 ,865
acceder facilmente a sus productos.
10. Considera usted que es muy sencillo para el 40,6000 73,971 ,679 ,853
cliente acceder a su web.
11. Considera que la empresa oferta productos que 40,3333 67,381 ,837 ,842
satisfacen todas las expectativas de sus clientes.
12. De acuerdo a su criterio somos una empresa que 40,4000 75,686 ,576 ,858
se preocupa porque el cliente cubra sug
expectativas con nuestros productos.
13. Segun su criterio cada colaborador de la empresa 40,2000 77,600 ,362 ,870
conoce y sabe cudl es su funcién en la empresa.
14. Segun su experiencia en la empresa se realiza 40,5333 75,410 ,661 ,855
constantemente un analisis sobre la satisfaccion
de sus clientes.
15. De acuerdo a su criterio la empresa planifica 40,2000 80,600 ,344 ,869
estudios de mercado, para lograr la satisfaccion
de sus clientes.
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Anexo 4.2: Resultados de analisis de consistencia del instrumento 2: Rentabilidad

CONFIABILIDAD
Escala: RENTABILIDAD

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de N de elementos

Cronbach

877 15

Estadisticos total-elemento

prevencion frente a desastres naturales en |
comunidad.

Media de la Varianza de la Correlacion | Alfa de Cronbach
escala si se | escala si se elimina elemento-total si se elimina el
elimina el el elemento corregida elemento
elemento
1. Podria afirmar que el capital logrado por la empresa] 39,1333 77,695 ,532 ,869
ha permitido realizar una expansion en otros locales.
2. Considera usted que en la empresa se ha disefiado] 39,5333 79,410 ,549 ,869
estrategias econémicas para optimizar ingresos y asi|
generar un mayor capital.
3. Considera usted que el patrimonio de la empresa se] 38,9333 76,495 742 ,861
proyecta a seguir incrementando en los proximos
afos.
4. Segln su criterio, los ingresos mensuales permiten| 39,6000 73,400 ,808 ,856
cumplir con los compromisos econdémicos de laj
empresa.
5. Seglin su conocimiento, la empresa constantemente] 39,4000 76,829 ,502 ,871
genera un rendimiento econémico el cual permite}
incrementar el nivel de ingresos.
6. Segln su conocimiento, la empresa cuenta con | 38,9333 78,067 411 877
capacidad para invertir en la expansion del mercado. a|
7. Considera que la inversion es proporcional a las] 39,4667 81,981 ,351 877
necesidades que presenta la empresa.
8. Se puede afirmar que la empresa ha disefiado] 39,3333 78,667 ,446 ,874
estrategias econdémicas para optimizar ingresos
generar mayor rentabilidad.
9. Considera que la empresa otorga beneficios a susj 39,0667 84,067 ,496 ,873
trabajadores segun las utilidades que se logran.
10. Se puede aseverar que el margen de utilidades 39,0000 78,714 476 872
durante los dos Ultimos afios registra un incremento
sustancial.
11.  Segln su conocimiento la empresa planifica acciones| 39,3333 78,810 ,555 ,868
en favor de la comunidad donde se ubica.
12. Considera que la empresa brinda apoyo humanitario af 39,6667 82,524 ,291 ,880
algunos miembros de la comunidad.
13. Segun su criterio la empresa se encuentrg] 38,7333 72,210 ,699 ,860
comprometida con la conservacion del mediof
ambiente.
14. Considera que la empresa ha adquirido articulos de] 39,5333 77,410 , 757 ,861
seguridad para sus empleados.
15. Podria afirmar que la empresa cuenta con planes de| 39,2667 79,638 ,574 ,868
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ANEXO 5

5.1 Juicio de Expertos

%" UNIVERSIDAD CESAR VALLEJIO

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

|. DATOS GENERALES:
1.1. Apellidos y nombres del informante: Coh\O Rceoe , Riconroo oo
.2, Especialidad del Validador: S2ADSAONES T eTe NaC i okes N COMEREO
1.3. Cargo e Institucion donde labora: OOL=NNTE [N =
|.4. Nombre del Instrumento motivo de la evaluacion: _E€SCALA _DE L\ rereT
1.5. Autor del instrumento: _[CODRICUTE Reypem0 , Moniea Missiel

1. ASPECTOS DE VALIDACION E INFORME:

Deficiente | Regular | Bueno | Muy bueno Excelente

INDICADORES CRITERIOS Do0% | 2140% | 41:60% | 61-80% | 81100%
(:,LARII?AD 7. . | Estaformulado con lenguaje apropiado QOQID

| Esta expresado de manera coherente y
=.| légica: qo%

| Responde a las necesidades intemas y )
2| externas de la investigacion QO/Q

‘OBJETIVIDAD

Esta adecuado para valorar aspectos y Py
estrategias de las variables Cr() /0

Comprende los aspectos en calidad 0
claric?ad. ° Y TO /é
Tiene coherencia entre indicadores y las 0,
. *.| dimensiones. . ) qO/o
e = | Estima las estrategias que responda al 0/
. | propésito de la investigacion (?O {o)
" | considera que los items utilizados en este o
instrumento son todos y cada uno propios q’ /
del campo que se esté investigando. 0o
Considera la estructura del presente
instrumento adecuado al tipo de usuario a q@?b
uienes se dirige el instrumento
Considera que los items miden lo que
pretende mgdir. 4 CZO %

I YO LAY (@)
. PROMEDIO DE VALORACION| G0/

Iil. OPINION DE APLICACION:

OPINION DE AF LILAL T .
¢ Qué aspectos tendria que modificar, incrementar o suprimir en los instrumentos de investigacion?

IvV. PROMEDIO DE VALORACION:

Los Olivos, &k de _tNouicn @l 2019.

Firma de experto informante

one OS8R SS

| . Teléfono: X3 33 3 QSS}
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V. PERTINENCIA DE iTEM O REACTIVOS DEL INSTRUMENTO:

Variable 1: Gestion del E-commerce.

INSTRUMENTO

SUFICIENTE

MEDIANAMENTE
SUFICIENTE

INSUFICIENTE

Iltem 1

ftem 2

Iltem 3

ltem 4

ltem 5

item 6

ltem 7

Item 8

jtem 9

item 10

Iltem 11

jtem 12

ltem 13

ltem 14

\\\\\\\\\\\\\\V

ftem 15

Variable 2: Rentabilidad.

INSTRUMENTO

SUFICIENTE

MEDIANAMENTE
SUFICIENTE

INSUFICIENTE

item 1

ftem 2

ftem 3

jtem 4

jftem 5

item 6

ftem 7

item 8

item 9
ftem 10
jtem 11

ftem 12

jtem 13

iftem 14

h item 15

IARRRAAAINRRAR

DNI:

Firma de experto informante
' g

G285

Ao =
Teléfono: g3 Q YS +
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—
~\I UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

I. DATOS GENERALES:
1.1. Apellidos y nombres del informante: /1A R0 €2 (4dns § t_dp— » o

1.2. Especialidad del Validador: Tousls e

1.3. Cargo e Institucion donde labora: N1 < c2. &L A N

1.4. Nombre del Instrumento motivo de la evaluacion: CSCALA DE wLikeRT

1.5. Autor del instrumento: /Zop/-’.( GcZ BejAeAse, Moss:on MissieL

Il. ASPECTOS DE VALIDACION E INFORME:

Deficiente | Regular | Bueno | Muy bueno

INDICADORES CRITERIOS 0-20% 21.40% | 41-60% | 61-80%

Excelente
81-100%

CLARIDAD " | Estaformulado con lenguaje apropiado
‘OBJETIVIDAD gsta expresado de manera coherente y
SRt 10gica

el ~ |Responde a las necesidades internas y
PERTINEN.CIA externas de la investigacion
g ACTU ALAID:AVD",‘ Esta adecuado para valorar aspectos y
e T T estrategias de las variables

Comprende los aspectos en calidad y

SRGANZACIONI ciarida.

| Tiene coherencia entre indicadores y las
| dimensiones.

Estima las estrategias que responda al
propésito de la investigacion

Considera que los items utilizados en este
instrumento son todos y cada uno propios
del campo que se esta investigando.

Considera la estructura del presente
instrumento adecuado al tipo de usuario a
quienes se dirige el instrumento

- | Considera que los items miden lo que
_ | pretende medir.

INENENNARAVRIANN

B
S
2

~ PROMEDIO DE VALORACION

1Il. OPINION DE APLICACION:

¢ Qué aspectos tendria que modificar, incrementar o suprimir en los instrumentos de investigacion?

IV. PROMEDIO DE VALORACION: Go %

Los Olivos, ( 2@ de 44 del 2019.

Firma de experto inf_orTante
on: oGt eVTb ]
Teléfono: _ 9 & V 85¢ { S Y%
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V. PERTINENCIA DE iTEM O REACTIVOS DEL INSTRUMENTO:

Variable 1: Gestion del E-commerce.

INSTRUMENTO

SUFICIENTE

MEDIANAMENTE
SUFICIENTE

INSUFICIENTE

Iltem 1

i

ftem 2

ltem 3

Iltem 4

ftem 5

item 6

ltem 7

item 8

ftem 9

Item 10

ltem 11

iftem 12

ltem 13

ftem 14

RGNS

[ ftem 15

Variable 2: Rentabilidad.

INSTRUMENTO

SUFICIENTE

MEDIANAMENTE
SUFICIENTE

INSUFICIENTE

item 1

ftem 2

jtem 3

item 4

ftem 5

ftem 6

item 7

jtem 8

item 9

jtem 10

item 11

iftem 12

item 13

ftem 14

item 15

AR

Firma de experto informante

on: 08329 S

Teléfono: QG 3/567'73 S 4]
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‘I UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

I. DATOS GENERALES:
1.1. Apellidos y nombres del informante: M ICHE LENA Rios y ENRY QuUE DNAR
1.2. Especialidad del Validador: MACI\STERL €N ADMIVISTRACLHON
1.3. Cargo e Institucion donde labora:_ UNIVERSWAD (LESAR \[A’Z/LE:\'Z)
14. Nombre del Instrumento motivo de Ia evaluacién: _ CSCALA DE (LI KERT
1.5. Autor del instrumento: /ZODQ)&JGZ Beypizana , T\(\Q,\)Lcm ™ ISSIE L

Il. ASPECTOS DE VALIDACION E INFORME:

Deficiente | Regular | Bueno | Muy bueno | Excelente
INDICADORES G UEHE 0-20% | 21-40% | 41-60% | 6180% | 81-100%

CLARIDAD

Esta formulado con lenguaje apropiado

Esta expresado de manera coherente y
l6gica

Responde a las necesidades internas y
externas de la investigacion

OBJETIVIDAD

PERTINENCIA =

Esta adecuado para valorar aspectos y

ACTUA.IZIPAD. i estrategias de las variables

Comprende los aspectos en calidad y
claridad.

Tiene coherencia entre indicadores y las
dimensiones.

Estima las estrategias que responda al
propdsito de la investigacion

~ | Considera que los items utilizados en este
instrumento son todos y cada uno propios
del campo que se esta investigando.

'ORGANIZACION

| Considera la estructura del presente
instrumento adecuado al tipo de usuario a
quienes se dirige el instrumento
Considera que los items miden lo que
pretende medir.

- PROMEDIO DE VALORACI(')N Iw%

MRl R BIFRIS] R & T

lll. OPINION DE APLICACION:

¢ Qué aspectos tendria que modificar, incrementar o suprimir en los instrumentos de investigacion?

SINEICIENCI A

- /
IV. PROMEDIO DE VALORACION: [00% \

Los Olivos, (0 de NOVIEMARE 461 2016,

Firr
DN‘: ]
Tdiéfono: 322 325 (%]




V. PERTINENCIA DE iTEM O REACTIVOS DEL INSTRUMENTO:

Variable 1: Gestiéon del E-commerce.

. MEDIANAMENTE
INSTRUMENTO SUFICIENTE SUFICIENTE INSUFICIENTE

Item 1
ftem 2
ltem 3
item 4
ltem 5
Iltem 6
ltem 7
item 8
Iltem 9
Item 10
Iltem 11
item 12
Iltem 13
item 14
Item 15

ARRARRMARRAREN

Variable 2: Rentabilidad.

- MEDIANAMENTE
INSTRUMENTO SUFICIENTE SUFICIENTE INSUFICIENTE

jtem 1
item 2
item 3
ftem 4
item 5
item 6
item 7
item 8
item 9
item 10
ftem 11
item 12
item 13
item 14
item 15

RARATARARARARA

Tléfono: 9?2 ZZf’/ y/




