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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo general: Determinar si la mejora del
marketing digital y gestion de calidad permite un éptimo funcionamiento en la
pequefia empresa Venecia Restaurant S.R.L., distrito de Chimbote, 2021. La
investigacion fue de disefio no experimental-trasversal-descriptivo y de propuesta,
la muestra estuvo conformado por 18 trabajadores del area de ventas de la empresa,
y para recopilar la informacion se utiliza la técnica de la encuesta y su instrumento
un cuestionario estructurado de 22 preguntas en escala Likert, obteniendo los
siguientes resultados: el 38.89% de los trabajadores considera que la pagina web
siempre se encuentra con facilidad en los buscadores, el 50.00% de los trabajadores
considera que siempre muestra detalladamente los servicios que ofrece en su
pagina web, el 83.33% rara vez responde de manera inmediata las consultas por
Facebook, el 77.78% de los trabajadores rara vez conoce los objetivos del
restaurante, el 61.11% de los trabajadores manifestaron que a veces se les capacita
constantemente y los prepara para los cambios, el 88.89% manifestaron que
siempre la evaluacion de resultados ha permitido mejorar su productividad. Se
concluye que la pagina web de la empresa ofrece las caracteristicas principales del
servicio, en este sentido consideran que la pagina web de la empresa debe es un
instrumento que da visibilidad online a la marca e informa correctamente los

productos/servicios que estan a la oferta para los consumidores.

Palabras clave: Atencion, calidad, cliente, gestion

Vi



ABSTRACT

The general objective of this research was: To determine if the improvement of
digital marketing and quality management allows optimal operation in the small
business Venecia Restaurant SRL, district of Chimbote, 2021. The research was
of non-experimental-transversal-descriptive design and of proposal, the sample
was made up of 18 workers from the company's sales area, and to collect the
information, the survey technique and its instrument were used, a structured
questionnaire of 22 questions on a Likert scale, obtaining the following results:
38.89% of the workers consider that the website is always easily found in search
engines, 50.00% of the workers consider that it always shows in detail the services
it offers on its website, 83.33% rarely respond immediately to queries on Facebook
, 77.78% of the workers rarely know the objectives of the restaurant, 61.11% of
the workers They stated that sometimes they are constantly trained and prepared
for changes, 88.89% stated that the evaluation of results has always allowed them
to improve their productivity. It is concluded that the company's website offers the
main characteristics of the service, in this sense they consider that the company's
website should be an instrument that gives online visibility to the brand and

correctly informs the products / services that are on offer. for the consumers.

Keywords: Attention, quality, customer, management
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I. INTRODUCCION

En medio de la pandemia del Coronavirus, no hay duda de que el mundo ha
cambiado. En una situacion como la que estamos viviendo, es comUn que surjan
preguntas como: ¢cual es el papel del marketing digital en la crisis? ¢ Debo aumentar
o disminuir el presupuesto de este sector?; por ende, estamos atravesando por un
momento delicado, en el que todos estan siendo afectados en cierta medida, en este
sentido el éxito del marketing digital dependera de la manera en que se ejecute el
modelo de negocios de cada empresa. El primer paso es definir el segmento de
mercado y adecuar bien la propuesta de valor a este entorno. También es necesario
elegir los canales correctos, la forma de relacionarse con los clientes, los recursos y
actividades claves, los socios estratégicos, los proveedores de servicio, la estructura

de costos y las fuentes de ingresos. (Cuervo, 2019)

Actualmente todos sabemos que las empresas que no se adaptan a los cambios
son las que fracasan facilmente, por este motivo es necesario que las micro y pequefias
empresas implemente el marketing digital y apliquen la gestion de calidad en sus
procesos, en primer lugar lo primero que requiere una PYME es entender qué es el
Marketing Online y cémo funciona, puesto que existen muchas persona que creen que
el marketing digital es solo el uso de las redes sociales, ademas si no se cuenta con
buenos procesos de gestion calidad y un personal poco capacitado o inexperto en el
tema, de nada servird invertir una gran cantidad de recursos. Asi que el primer paso
para reducir estos problemas es la capacitacion, independientemente de si contrata
externamente o no a una empresa especializada, las PYMES deben saber de qué se
trata todo esto. (Retrepo y Hernandez, 2020)
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Por otro lado, antes de la pandemia, las pymes englobaban el 97% de empresas
en Espafia, las microempresas constituyen el 94% de las empresas del sector privado
a enero del 2020 con un total de 3.417.000 compafiias. Sin embargo, pese a dicha
importancia uno de los principales errores es la falta de compromiso de la alta
direccion para implementar un sistema de gestion de calidad, es decir si la alta
direccion de la empresa no estd comprometida con la buena marcha del sistema, este
no tendréa éxito, ya que, al fin y al cabo, es la responsable de proporcionar los recursos
necesarios y de conseguir que la filosofia de la norma llegue a formar parte de la

estrategia empresarial. (Ministerio de industria y comercio, 2021)

Previo a la pandemia, el 42% de las pymes mexicanas vendia en el canal
digital en promedio desde hace 2 a 5 afios, pero un 48% de las empresas comenzo a
vender en linea por la contingencia. Este impulso, aunque fue tan grande como el afio
pasado, también llevo a 2 de cada 0 a iniciarse en el canal digital durante 2022. Por
ello destacan algunos datos claves de la relevancia del canal online para las pymes en
tiempos pandémicos ya que 7 de cada 10 empresas que venden por internet les ha
permitido digitalizarse y ser mas competitivas. Por otro lado, para 34% de las
pequefias y medianas empresas las ventas online fueron su Unica fuente de ingresos
durante la pandemia. Ademas, 3 de cada 4 pymes asegura que la venta digital les abrid
mayores oportunidades ya que pudieron llegar a audiencias que consideraban fuera

de su alcance. (Ramos, 2021)

En Bolivia los principales obstaculos que enfrentan las pymes para el uso del
marketing digital son las siguientes; en primer lugar la falta de informacion sobre las

herramientas disponibles y sus ventajas, que pueden ayudar a los empresarios a
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implementar una Estrategia de Marketing Digital con éxito; del mimo modo el pensar
que el Marketing Digital es gratis, es un error muy frecuente en los empresarios y
pensar que pueden obtener beneficios sin invertir nada; del mismo modo otro error
comun es que fallan en la planificacion la cual es el primer proceso de la gestion de
calidad, en este sentido los duefios no plantean objetivos claros ni medibles, ademas
esto no se le comunica al personal lo cual ocasione que este no se involucre en latoma

de decisiones. (Rollano, 2018)

En Chile la aplicacion del marketing digital es sumamente importante debido
a que el 28% de las busquedas online sobre negocios cercanos resultan en compras.
Mas del 51% de los internautas madviles han descubierto un nuevo negocio o empresa
al realizar busquedas a través de sus smartphones, el 86% de usuarios revisara las
redes sociales antes de decidir si realizar o no una compra y el 40% de los usuarios
moviles estdn buscando un negocio local o cercanos; sin embargo las empresas
carecen de buenos gestores para el area de marketing digital, por lo tanto es necesario
que se capacite al personal en temas de gestion de calidad y uso de herramientas

informaticas para mejorar los procesos en el area de marketing. (Samsing, 2020)

En el Pert las PYMES como principal motor de la economia peruana, ya que
genera empleo a mas de 7 millones de compatriotas, es decir, el 45% de la PEA, lo
que representa el 21% del PBI nacional. No obstante, el error en las mypes es que no
adaptar el sistema de gestion de calidad a los cambios de la organizacion, cabe decir
que las empresas cambian a lo largo de los afios (cambia su contexto, sus objetivos y
metas, las expectativas de sus clientes y otras partes interesadas), y no adaptar el

sistema de gestion al mismo ritmo es un error. Un buen sistema de gestion debe
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cambiar y adaptarse al mismo ritmo que la empresa para conseguir que siga
funcionando y aportando mejoras en vez de convertirse en un lastre. (Benavides,

2021)

En la empresa Venecia Restaurant S.R.L., del distrito de Chimbote los
representantes no aplican de manera eficiente el Marketing digital debido a que no
han investigado adecuadamente a su publico objetivo, es probable se esté
subestimando la importancia de los servicios online, del mismo modo la empresa no
cuenta con estrategias para mejorar la gestion de calidad, por ende, se recomienda
capacitar a todos los miembros de la empresa en marketing digital y gestion de
calidad. Por todo lo expresado se planted el siguiente enunciado de investigacion: ¢La
mejora del marketing digital y gestién de calidad permite un éptimo funcionamiento
en la pequefia empresa Venecia Restaurant S.R.L., distrito de Chimbote, 20217?. Para
resolver la pregunta de investigacién se planted el siguiente objetivo general:
Determinar si la mejora del marketing digital y gestion de calidad permite un 6ptimo
funcionamiento en la pequefia empresa Venecia Restaurant S.R.L., distrito de

Chimbote, 2021.

Y para cumplir con el objetivo general se plantearon los siguientes objetivos
especificos: Determinar las caracteristicas de la comunicacion digital en la pequefia
empresa Venecia Restaurant S.R.L., distrito de Chimbote, 2021. Describir las
caracteristicas de la publicidad digital en la pequefia empresa Venecia Restaurant
S.R.L., distrito de Chimbote, 2021. Determinar las caracteristicas de la planificacion
en la pequeiia empresa Venecia Restaurant S.R.L., distrito de Chimbote, 2021.
Determinar las caracteristicas de la dimension Hacer en la pequefia empresa Venecia
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Restaurant S.R.L., distrito de Chimbote, 2021. Determinar las caracteristicas de la
dimension Checkear en la pequefia empresa Venecia Restaurant S.R.L., distrito de
Chimbote, 2021. Elaborar una propuesta de mejora del marketing digital y gestion en

la pequeria empresa Venecia Restaurant S.R.L., distrito de Chimbote, 2021.

El estudio es importante porque permitio determinar si la mejora del
marketing digital permite una adecuada gestion en la pequefia empresa Venecia
Restaurant S.R.L., distrito de Chimbote, 2021. Del mismo modo sirvié como aporte
tedrico, dado que se conoceran teorias importantes sobre el marketing digital, sus
caracteristicas, su implementacion, las ventajas y desventajas de aplicar esta
herramienta en las micro y pequefias empresas. Asi mismo tiene una justificacion
practica debido a que con los resultados que se lograron, se pudo proponer
recomendaciones, en este sentido el Marketing digital y gestion de calidad aplicado
en las empresas permitira generar mejores utilidades, puesto que mientras que en el
marketing tradicional se invierte en campafias que promocionan la marca por un
determinado periodo de tiempo, en el marketing digital las estrategias se enfocan en
resultados de largo plazo, buscando un resultado escalonado. De ese modo, al crear
presencia en linea y dedicar esfuerzos de marketing en construir una autoridad digital
fuerte y consistente, se logrard que la marca se vuelva cada vez mas vista por el

publico.

La investigacion fue de disefio no experimental-trasversal-descriptivo y de
propuesta, la muestra estuvo conformado por 18 trabajadores del area de ventas de la
empresa, y para recopilar la informacion se utiliza la técnica de la encuesta y su

instrumento un cuestionario estructurado de 22 preguntas en escala Likert, obteniendo
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los siguientes resultados: el 38.89% de los trabajadores considera que la pagina web
siempre se encuentra con facilidad en los buscadores, el 50.00% de los trabajadores
considera que siempre muestra detalladamente los servicios que ofrece en su pagina
web, el 83.33% rara vez responde de manera inmediata las consultas por Facebook,
el 77.78% de los trabajadores rara vez conoce los objetivos del restaurante, el 61.11%
de los trabajadores manifestaron que a veces se les capacita constantemente y los
prepara para los cambios, el 88.89% manifestaron que siempre la evaluacion de
resultados ha permitido mejorar su productividad. Se concluye que la pagina web de
la empresa ofrece las caracteristicas principales del servicio, en este sentido
consideran que la pagina web de la empresa debe es un instrumento que da visibilidad
online a la marca e informa correctamente los productos/servicios que estan a la oferta

para los consumidores.



I. REVISION DE LITERATURA

2.1 Antecedentes

Antecedentes internacionales

Variable 1. Marketing digital

Uribe (2021) en su tesis Marketing digital en micro y pequefias empresas de
publicidad de Bogota, 2021. Su objetivo fue identificar las herramientas en linea
usadas en sus estrategias de marketing digital, entre ellas el uso de las redes sociales
y acciones de medios sociales. La metodologia fue de tipo descriptivo, de disefio no
experimental, transversal. Se utilizd una poblacion de 365 empresas de publicidad y
como muestra se tuvo a 140 empresarios, y para recolectar la informacion se utilizo
la técnica de la encuesta y como instrumento un cuestionario estructurado por 9
preguntas cerradas, con la cual se obtuvieron los siguientes resultados: 50,9% de los
servicios que mas declaran las empresas en su objeto social es la actividad de
(asesoria, servicios creativos, produccion de material publicitario y utilizacion de los
medios de difusion), el 82 % utiliza el Facebook como medio de difusién de sus
marcas, el 70,6% asegura que la comunicacion esta dirigida a gerentes de empresas,
el 95,3% utilizan canales en linea para complementar el servicio o atender
requerimientos de sus clientes actuales o potenciales, el 82.5% consideran que el
canal mas usado es el correo electronico, el 87.4% emplea las redes sociales para
entregar al cliente el resultado de los servicios publicitarios que vende, el 52% utiliza
el marketing de contenidos para promover sus servicios, el 64,5% expreso que el

presupuesto mayormente asignado para las estrategias de marketing digital, el 78,5%



manifesto que el objetivo principal del marketing digital es el aumento de clientes o
ventas gracias a los medios digitales. Se concluye que las herramientas digitales
empleadas por las micro y pequefias empresas de publicidad de Bogota para su
promocion y consecucion de clientes muestran la red social Facebook como la méas
usada; pero no se evidencia un aprovechamiento de todos sus recursos ni su papel
dentro una estrategia definida de marketing digital. Ademas, utilizan principalmente
el SEO para promover su pagina web en buscadores y los empresarios reconocen que
en esas acciones no hay una intencion estratégica y que deben reforzar sus

conocimientos sobre estos aspectos.

Correa (2020) en su tesis La importancia del marketing digital para las pymes
del sector comercial de la comuna 2 del municipio de Itagiii, 2020. Tuvo como
objetivo general, determinar la importancia del marketing digital para las pymes del
sector comercial de la comuna 2 del municipio de itagli. La investigacion tiene una
metodologia descriptiva, de disefio no experimental transversal. Se utilizo una
poblacion muestra de 120 representantes de las Pymes del sector comercial de la
comuna # 2 del municipio de Itagli, y para recolectar la informacién se utiliz6 la
técnica de la encuesta y como instrumento un cuestionario estructurado por 10
preguntas cerradas, con la cual se obtuvieron los siguientes resultados: EI 94% de las
Pymes del sector comercial de la comuna # 2 del municipio de Itagii manifestaron
que, si cuentan con dispositivos electronicos Pc, portatiles, tablas, teléfonos
inteligentes. EI 78% de las Pymes del sector comercial de la comuna # 2 del municipio
de Itagtii manifestaron que, cuentan con conocimiento y/o personal capacitado para

el manejo de las plataformas digitales. El 81% de las Pymes sector comercial de la



comuna # 2 del municipio de Itagii dijeron que, tiene usuarios en las redes sociales.
El 85% de las Pymes sector comercial de la comuna # 2 del municipio de Itagui
manifestaron que, conocen Facebook. EI 80% de las Pymes sector comercial de la
comuna # 2 del municipio de Itagii dijeron que, conocen a YouTube. El 52% de las
Pymes sector comercial de la comuna # 2 del municipio de Itagli manifestaron que,
tienen usuarios en Gmail. EI 95% de las Pymes sector comercial de la comuna # 2 del
municipio de Itaglii manifestaron que, no compran por plataformas digitales. EI 98%
de las Pymes manifestaron que, no venden por plataformas digitales. EI 64% de las
Pymes sector comercial de la comuna # 2 del municipio de Itaglii manifestaron que,
no prestan servicio a domicilio. EI 65% si tienen con una cuenta de ahorros o corriente
en un banco. Se concluye que: La baja participacion de las pequefias y medianas
empresas del municipio de Itagui de la comuna namero 2 en el sector digital, las deja
en una posicion que genera una oportunidad de mejor para el desarrollo de mercadeo
a través de las tecnologias digitales y asi dar alcance a su mercado, ademas los
representantes consideran que el marketing digital no sélo sirve para promocionar
productos o servicios, también ayuda a las pymes en estudio a construir relaciones
con el pablico objetivo, ademas de monitorear y analizar el comportamiento de sus
clientes entregandote una mejor comprension de sus necesidades y de lo que puedes

hacer para satisfacerlas.

Vasquez (2020) en su tesis El marketing digital como estrategia de las
Mipymes en tiempos de pandemia, 2020. Tuvo como objetivo general, determinar en
qué grado el marketing digital puede considerarse una estrategia para las Micro,

Pequefias y Medianas empresas (MiPyMes) de la ciudad de Cuenca en tiempos de



pandemia. La presente investigacion es de tipo descriptiva, de disefio no
experimental- transversal. Se utilizo una muestra de 223 empresas de una poblacién
de 529 empresas obtenidas de una base de datos del MIPRO (Ministerio de Industrias
y Productividad), para el recojo de la informacion se utilizé la técnica de la encuesta
y como instrumento un cuestionario estructurado por 13 preguntas cerradas, con la
cual se obtuvieron los siguientes resultados: el 73,99% de los encuestados consideran
que el mayor reto de una empresa es la adaptacion e insercién al comercio electrénico
por la forma en la que se llevaba antes de la pandemia y teniendo en cuenta que se
tuvieron que ajustar a esta nueva realidad casi de manera obligatoria. El 73,36% de
empresas considera que la viabilidad de la empresa estuvo en riesgo 0 se Vvio
amenazada con las restricciones de movilidad, pérdida de clientes y reduccion de
ventas. Un 51,48% considera un reto el establecer nuevos modelos de trabajo
adoptando los temas de teletrabajo, comercio electronico y jornadas parciales. Un
69,78% tuvo problemas de liquidez por reduccion de los ingresos y acumulacion de
gastos. El 59,73% vio la adaptacion de comunicacion como reto en la pandemia, ya
que se pasd a manejar de formas nuevas virtuales, desde una simple solicitud de
informacidn sobre un producto o servicio hasta la realizacion de una venta, el 74,89%
de los encuestados tuvo una disminucion en sus ventas, el 84,75% se vio en la
necesidad de suspender sus actividades laborales mientras que un 76,23% perdi6 a
sus proveedores por falta de movilidad, cierre de esos negocios o falta de provisiones
por no pago. Para un 74,89% hubo disminucion del personal, el 60,09% de las
empresas requirieron buscar una fuente de liquidez, dado lo anterior, la mayor
consecuencia de la pandemia se traduce en la disminucion de ventas en las empresas,

por tanto, un recorte de personal debido a que no pueden costear gastos de sueldos y
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costos operativos en caso de existir. EI 87.89% de los encuestados respondio que en
su empresa se usaron las redes sociales como herramienta digital, el 90% decidio
manejar las redes sociales como medio de promocion, publicidad, el 72,96% de las
personas encuestadas informa que la implementacion de herramientas tecnologicas
ayudo de manera significativa a mantener la sostenibilidad de la empresa. Se concluye
que, es innegable que la contingencia por la pandemia del Covid 19 ha dejado estragos
en todos los sectores de la sociedad, los negocios grandes y pequefios se han visto en
algun tipo de situacion de riesgo debido a las medidas de restriccion impuestas por las
autoridades pertinentes como forma de evitar la propagacion del virus. EI golpe mas
duro fue la suspension de la libre movilidad, ya que todos los negocios considerados
como no esenciales debieron mantener sus puertas cerradas durante los meses de

confinamiento obligatorio.

Variable 2. Gestion de calidad

Bolafios (2019) en su tesis Propuesta para la implementacién del sistema de
gestién de calidad en el restaurante La Cafeteria En Connecta (Gate Gourmet). Tuvo
como objetivo general: Generar una propuesta de implementacion de un sistema de
gestion de calidad alineada a la norma I1SO 9001-2015, para el restaurante la Cafeteria
en Connecta, enfocados al mejoramiento continuo del proceso administrativo y
comercial. La investigacion fue de tipo cuantitativo, de disefio no experimental,
transversal, descriptivo, empleando el método deductivo e inductivo; la poblacién
estuvo conformada por 50 clientes que acuden al restaurante. La técnica aplica para
para la recoleccion de los datos fue la encuesta y el instrumento aplicado fue un

cuestionario estructurado de 12 preguntas cerradas, con la cual se obtuvieron los
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siguientes resultados: EI 70% evidencia falta de una plataforma Web, la cual permita
a la organizacion conocer el mercado laboral para una posible contratacion, y también
donde se establezcan solicitudes por parte de usuarios y/o clientes. EI 65% planifica
de forma 6ptima necesidades referentes al capital humano de acuerdo a asociaciones
con instituciones académicas pertinentes. EI 80% evidencia falta de mayor vision para
establecer alianzas comerciales con otras empresas del sector, lo cual podria le
permitiria obtener grandes beneficios en como por ejemplo procesos de comercio
exterior o proyectos tecnologicos. EI 50% consideran que se realiza una adecuada
gestién con sus proveedores en cuanto a seguimiento, control y evaluacién de los
mismos, para un eficaz suministro. EI 70% no involucra a nadie (grupos de interés)
externo en procesos de mejora e innovacion relacionados a su actividad econdmica.
El 80% es consciente de la importancia de Tl de informacién en todos y cada uno de
ellos procesos relacionados a la posible implementacion de sistemas de gestion. El
50% evidencia que nunca realiza subcontrataciones para el mantenimiento de equipos
informaticos, mucho menos en formacion de TI. El 75% no utiliza herramientas
tecnoldgicas para los procesos de ventas, no cuenta con plataforma para recibir
solicitudes de pedido. El 60% no cuenta con muchas herramientas T1, ésta no es reacia
a la introducir pequefas inversiones en dichas tecnologias, pues hay concientizacion
acorde a la optimizacion de equipos y procesos. El 60% califica el servicio prestado
como sobresaliente, el 68% de los encuestados se queja de que no hay servicio a
domicilio, el 73% de los clientes no acuden a la empresa por la falta de variedad en

mendus,
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Valverde (2017) en su tesis Control de calidad en los procesos y su influencia
en la productividad de las pymes textileras del Canton San Pedro de Pelileo, 2017.
Tuvo como objetivo general: Indagar el Control de Calidad en los procesos y su
influencia en la productividad de las pymes textileras del Canton San Pedro de
Pelileo. La investigacion fue de tipo cuantitativo, de disefio no experimental,
transversal, descriptivo, empleando el método deductivo e inductivo; la poblacion
estuvo conformada por 93 empresa textiles y la muestra consta de 23 pymes. La
técnica aplica para para la recoleccion de los datos fue la encuesta y el instrumento
aplicado fue un cuestionario estructurado de 11 preguntas cerradas, con la cual se
obtuvieron los siguientes resultados: el 54% de encuestados tienen un nivel de
instruccion secundaria, el 90% realiza un control preventivo, el 94% utiliza la hoja de
recogida de datos para el control de procesos durante la produccién, el 98% manifiesta
que los métodos utilizados para el control de calidad en los procesos son adecuados,
el 78% de los encuestados perciben la calidad de sus productos como excelente, el
60% de los encuestados estan totalmente de acuerdo en que seria factible utilizar
métodos de mejora continua para lograr optimizar los procesos de produccion, el 66%
de los encuestados manifiesta que el proceso de produccion que desarrolla la empresa
es excelente, el 68% manifiesta que los materiales empleados durante todo el proceso
productivo son excelentes, el 58% de los encuestados respondieron que estan
totalmente de acuerdo que el producto que ofrecen cumple con el proposito y
expectativas que el cliente requiere, el 50% de los encuestados estan totalmente de
acuerdo que la empresa tiene definido correctamente los parametros de eficiencia, el
56% de los encuestados, considera que la actualizacion tecnoldgica es un factor que

permite mejorar la productividad de la empresa. Se concluye que: Las pequefias y
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medianas empresas de este sector en su mayoria utilizan las hojas de control para
inspeccionar la calidad de sus procesos, pues esta herramienta les facilita la recogida
de informacion para evitar la posibilidad de errores que permita obtener un analisis
rapido de datos. Por otro lado, un porcentaje minimo de las pymes utiliza el diagrama
de causa y efecto para conocer de forma clara y precisa a través de un efecto las causas
por las cuales se origind el problema para luego tomar acciones correctivas que

permita asegurar la calidad de los productos.

Antecedentes Nacionales

Variable 1. Marketing digital

Callafiaupa (2020) en su tesis Marketing digital para mejorar las ventas en un
restaurante, Lima 2020. Tuvo como objetivo general proponer el uso de las
herramientas del marketing digital para incrementar las ventas en el restaurante, Lima
2020. La investigacion fue realizada con el sintagma holistico, un enfoque mixto, de
tipo proyectiva, nivel comprensivo, empleando el método deductivo e inductivo; para
la recoleccion de datos se encuestd a 40 clientes del restaurante y las unidades
informantes fueron dos profesionales en el area de marketing digital y el gerente
general del restaurante. La técnica aplica para para la recoleccién de los datos fue la
encuesta y el instrumento aplicado fue un cuestionario estructurado de 12 preguntas
cerradas, con la cual se obtuvieron los siguientes resultados: el 65% de los
encuestados respondieron que casi siempre gustan de videos gastronomicos sobre la
empresa, el 62.5% considera que siempre les gusta fotos que contengan un mensaje

subliminal sobre el restaurante, el 67.5% de la muestra manifestd que a veces los
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clientes ven tutoriales acerca de como preparar platos marinos, el 55% de los clientes
opina que nunca siguen algun influencer que recomiende la empresa, el 62.5% indico
que a veces utiliza el marketing de contenido digital de la empresa, el 60% de los
encuestados, contestaron que casi siempre son usuarios de las redes sociales de la
empresa, el 55% de la muestra considera que casi siempre revisa el Fan page de la
empresa para acceder a las promociones, el 60% de los encuestados estima que casi
siempre les gusta los posts que realiza la empresa en las redes sociales, el 50% de los
encuestados mencionan que a veces les gusta las descripciones que se realiza en las
fotos difundidas en las redes sociales, el 67.5% de los clientes encuestados comenta
que a veces interacttan con la empresa en las redes sociales, el 65% de la muestra
aseguro que nunca utilizo el aplicativo maévil (App) de la empresa para comunicarse,
el 60% de los encuestados dice a veces utilizan la geolocalizacion del restaurante
desde su celular, el 65% de los encuestados asegura nunca recibié mensajes sobre el
producto o servicio acerca del restaurante. Se concluye que: El restaurante tuvo
problemas en las ventas, debido a que no hay una adecuada difusion de marketing de
contenido por el Fan Page, donde la publicidad no estuvo segmentada
adecuadamente, tampoco estuvo dirigido al pablico ideal, igualmente no generd
trafico y/o vistas y si por si los hubo, fueron demasiado pocos. Adicional a esto, la
empresa no realiza publicidad por Search Engine Optimization (SEO) para generar
publicidad organica, menos aun utilizé la publicidad pagada, entonces el restaurante
no tuvo visibilidad. Finalmente, otro de los problemas que aquejan a la empresa fue
no contar con un aplicativo movil siendo esta una de las herramientas imprescindibles

para los negocios de la restauracion.
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Aparicio (2019) en su tesis Marketing digital y la competitividad en las mypes
de la industria de muebleria del parque industrial de Villa EIl Salvador — 2019. La
tesis tuvo por objetivo principal determinar la relacion entre el marketing digital y la
competitividad de las mypes en la industria de muebleria del parque industrial de
Villa El Salvador — 2019. Tomando un enfoque cuantitativo, con una investigacion
de tipo correlacional descriptiva y disefio no experimental — transversal. La poblacion
estuvo conformada por 4,150 colaboradores pertenecientes al sector y la muestra se
determind a través del muestro aleatorio simple obteniendo 352 colaboradores de
diferentes mypes de la industria de muebleria del parque industrial de Villa El
Salvador. La técnica utilizada para la recopilacion de datos en esta investigacion fue
la encuesta y el instrumento aplicado fue un cuestionario estructurado de 9 preguntas
en escala Likert, con la cual se obtuvieron los siguientes resultados: el 54,3%
considerando el nivel del marketing digital de sus respectivas empresas a un nivel
medio, el 58,0% considerando el nivel del competitividad de sus respectivas empresas
a un nivel medio, el 56,0% considerando el nivel de la dimension flujo de sus
respectivas empresas a un nivel medio, el 53,1% considerando el nivel de la
dimensién funcionalidad de sus respectivas empresas a un nivel medio, el 48,3%
considerando el nivel de la dimension feedback de sus respectivas empresas a un nivel
medio, el 47,4% considerando el nivel de la dimensidn fidelizacidn de sus respectivas
empresas a un nivel medio, el 54.0% considerando el nivel de la dimension resultados
de sus respectivas empresas a un nivel medio, el 49,4% considerando el nivel de la
dimension sostenible de sus respectivas empresas a un nivel medio, el 49,4%
considerando el nivel de la dimensién dificil de Imitar en sus respectivas empresas a

un nivel medio. Se concluye que, se demuestra la existencia de una correlacion
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positiva muy alta entre las variables marketing digital y competitividad en las mypes
de la industria de muebleria del parque industrial de Villa El Salvador — 2019.
Utilizando el método estadistico de Rho Spearman se obtuvo una correlacion de 0,919
con una significancia de 0,000 menor a 0,05. Con estos datos se evidencia que una
mype del sector especifico que utiliza correctamente los mecanismos y herramientas
que ofrece el marketing digital en sus operaciones, obtienen un incremento en su

competitividad.

Morales (2018) en su tesis Caracterizacion del marketing digital y las ventas
en las micro y pequefias empresas de restaurantes de comida rapida, distrito de
Ayacucho, 2018. Tuvo como objetivo general: Identificar las principales
caracteristicas del Marketing Digital y las ventas en las Micro y Pequefias Empresas
de restaurantes de comida rapida, distrito de Ayacucho, 2018. La investigacién es de
tipo cuantitativo, de nivel descriptivo; el disefio fue no experimental. La muestra fue
la totalidad de la poblacién conformado por 30 Micro y Pequefias Empresas. La
técnica aplicada fue la encuesta y el Instrumento utilizado fue el cuestionario,
estructurado en 10 preguntas en escala Likert, con la cual se obtuvieron los siguientes
resultados: el 60% (18 encuestados) estan totalmente de acuerdo que utilizan las
paginas web para captar cliente, el 67% (20 encuestados) estan totalmente de acuerdo
que consideran que el Facebook es una plataforma para captar seguidores de su marca,
el 63% (19 encuestados) estan totalmente de acuerdo que las empresas utilizan las
Redes Sociales para hacer conocer su producto y/o servicio, el 50% (15 encuestados)
estan ni acuerdo que usan de aplicaciones para vender o comercializar, el 60% (18

encuestados) que estan de acuerdo que es importante para crear medios digitales para
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hacer conocer su Restaurante, el 77% (23 encuestados) estan totalmente de acuerdo
que deberian innovar sus productos o servicio, cada cierto tiempo, el 53% (16
encuestados) estan totalmente de acuerdo que las unidades vendidas del mes, el 83%
(25 encuestados) estan totalmente de acuerdo que es importante tener una buena
gestion de ventas para poder diferenciar sus productos, el 50% (15 encuestados) estan
totalmente de acuerdo que, utilizan las ofertas cuando hacen un lanzamiento de un
nuevo producto, el 53% (16 encuestados) estan totalmente de acuerdo en utilizar los
cupones de descuentos para que el cliente elija sus productos o marcas. Se concluye
que, el marketing digital es orientado hacia la satisfaccion de las necesidades del
cliente, consumidor o usuario — mejor que la competencia -, produciendo beneficios
para la Micro y Pequefia empresa. Se debe conocer al cliente, su vivencia, son las
claves que alimentan la vida de la empresa, y el grado en el que ésta vuelque sus
recursos para identificar las necesidades ya que marcara la orientacion estratégica a
seguir; por ello la diferenciacion respecto a la competencia es el aporte del valor al
cliente, convirtiéndose en competitividad empresarial. Esta es la verdadera aportacion

del Marketing Digital en la empresa moderna.
Variable 2. Gestion de calidad

Gabriel (2019) en su tesis Gestion de calidad y marketing mix como factor
relevante en la propuesta de mejora en las micro y pequefias empresas del sector
servicios, rubro restaurantes Cevicherias del distrito La Esperanza parte Alta,
Trujillo, 2019. La presente investigacion tuvo por objetivo general determinar las
caracteristicas de gestion de calidad y el marketing mix como factor relevante en la

propuesta de mejora en las micro y pequefias empresas del sector servicios en el rubro
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restaurantes cebicherias en La Esperanza parte alta, Trujillo afio 2019. La
investigacion fue de disefio no experimental—-transversal-descriptivo, se escogié una
muestra de 27 Mypes de una poblacion de 27, para la recopilacion se utilizé la técnica
de la encuesta y su instrumento un cuestionario de 16 preguntas cerradas, obteniendo
los siguientes resultados: El 44% de los representantes de las Mypes refieren tener
entre 4 a 6 afos. El 78% de los representantes de las Mypes cuentan con entre 1 a 5
trabajadores. EI 56% de los representantes de las Mypes refieren que las personas que
trabajan en su empresa son personas no familiares. EI 100% de los representantes de
las Mypes refieren que el objetivo de creacion de la empresa refirié que fue para
generar ganancias. ElI 70% tiene conocimientos sobre gestion de calidad, el 78%
conoce la técnica del marketing, el 56% conoce la observacién para medir el
rendimiento del negocio, el 93% conoce el termino marketing, el 100% sus productos
satisfacen a sus clientes, el 78% incremento sus ventas, 44% no utiliza ningln medio
para publicitar su negocio, 52% utiliza la herramienta de estrategias de ventas, el 44%
capacita a su personal, el 67% considera que la marca es importante para la empresa,
67% consideran que la publicidad ayuda a incrementar las ventas en su empresa, el
78% refiere que siempre es importante la presencia en las redes sociales de su
restaurante. Finalmente concluyo que en su gran mayoria los duefios de los negocios
son personas jovenes y que a traves del tiempo que se mantienen en el rubro han
logrado adquirir la experiencia necesaria, y que han creado su propia empresa con el
objetivo de generar ganancia, por otro lado, se obtuvo como resultado que en cuanto
al grado de instruccion es de nivel secundario, pero aun asi son personas que conocen

sobre el termino gestion de calidad y del marketing y tratar de aplicar sus
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conocimientos en sus negocios para asi logran tener mayor afluencia de clientes y

brindarles un mejor servicio basado en calidad.

Santillan (2019) en su tesis Caracterizacion del Marketing como factor
relevante de la gestién de calidad en las micro y pequefias empresas del sector
comercio, rubro Boutique de la ciudad de Huénuco, 2019. Tuvo como objetivo
general: Determinar las caracteristicas del marketing como factor relevante de la
gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro
boutique de la ciudad de Huénuco, 2019. La investigacion fue de disefio no
experimental-transversal-descriptivo, para el recojo de la informacion se utilizé una
poblacion muestral de 7 de micro y pequefias empresas, a quienes se les aplico un
cuestionario de 14 preguntas mediante la técnica de la encuesta, obteniendo los
siguientes resultados: el 71.43% de los representantes tienen conocimiento del
término de gestion de calidad, el 85.71% de los representantes tienen conocimiento
sobre el marketing, el 57.14% de los representantes indican que el personal tiene poca
iniciativa para implementar la gestion de calidad, el 85.71% de los representantes
indican que utilizan la observacion como técnica de rendimiento del personal, el
100% de los representantes indican que la gestion de calidad ayuda a mejorar el
rendimiento, el 100% de los representantes indican si tiene conocimiento de
marketing, el 100% de los representantes indican si tiene conocimiento de marketing,
el 85.71% manifestaron que si atienden a las necesidades del cliente, el 71.43% no
cuenta con una base de datos de sus clientes, el 71.43% sefialaron que el nivel de sus
ventas ha aumentado con el uso del marketing, el 28.57% utilizan los anuncios en la

television, volantes y redes sociales, el 57% emplean estrategias del mercado como

20



herramientas del marketing, el 57.14% si utiliza herramientas del marketing, el 100%
afirmaron que si ayuda a mejorar la rentabilidad de la empresa. Se concluye que, la
totalidad de representantes manifiesta que la gestion de calidad contribuye a un mejor
rendimiento, que tienen conocimiento de marketing y que este ayuda a mejorar la
rentabilidad. La mayoria de representantes conoce el termino gestion de calidad, que
utiliza el marketing como técnica moderna de la gestion de calidad, la dificultad para
la implementacién de la gestion es la poca iniciativa, utilizan la observacion para
medir el rendimiento del personal, no tienen una base de sus clientes, el nivel de
ventas con el uso del marketing ha aumentado, utiliza las estrategias de mercado como
herramienta del marketing. La minoria de los representantes utiliza otros medios para

publicitar su negocio.

Antecedentes Locales

Variable 1. Marketing digital

Diaz (2020) en su tesis ElI marketing como factor relevante en la gestion de
calidad y plan de mejora de las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro
restaurante de productos hidrobioldgicos en el centro de la ciudad de Chimbote,
2020. Tuvo como objetivo principal, Determinar las principales caracteristicas del
marketing como factor relevante en la gestion de calidad y plan de mejora de las micro
y pequefias empresas del sector servicio, rubro restaurantes de productos
hidrobiologicos en el centro de la ciudad de Chimbote, 2020. Su detodologia fue de
disefio transversal, no experimental y descriptivo, la poblacion estuvo conformada

por 9 micro y pequefias empresas, y la muestra fue el total de la poblacion, para
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recolectar la informacion se utilizo la técnica de la encuesta y como instrumento un
cuestionario conformado por 15 preguntas cerradas, obteniendo los siguientes
resultados: el 100% de los representantes si conocen el termino gestion de calidad, el
67% de los representantes aplican la atencion al cliente como técnica moderna de
gestion, el 56% de los colaboradores muestran un aprendizaje lento al momento de
implementar una gestion de calidad adecuada, el 89% de los administradores utilizan
la observacion como técnica para medir el rendimiento del personal, el 100% de los
administradores si cree que aplicar una gestion de calidad mejora el rendimiento de
la empresa, el 89% de los representantes si conocen el termino de marketing, el 78%
de los representantes afirman que sus productos si atienden las necesidades de los
clientes, el 100% de los representantes encuestados no tienen una base de datos de
sus clientes, el 56% de los representantes encuestados indican que sus nivel de ventas
se encuentra estancad, el 56% de los representantes utilizan volantes como medio
publicitario, EI 78% de los representantes no utilizan ninguna herramienta de
marketing, el 78% no conoce las herramientas de marketing, el 78% de los
encuestados no obtienen ningun beneficio porque no utilizan el marketing, el 67% de
los encuestados no creen que el marketing sea un factor relevante en la gestion de
calidad, el 67% de los representantes encuestados no creen que el marketing sea un
factor relevante en la satisfaccion de los clientes. Se concluye que, la mayoria de los
representantes si tienen el conocimiento del término marketing, la mayoria de los
productos que ofrece la empresa si atienden las necesidades del cliente, la mayoria de
los representantes no tienen base de datos de los clientes, su nivel de ventas con
marketing se encuentra estancado, la mayoria de representantes utiliza volantes como

medios publicitarios, la mayoria no utiliza las herramientas de marketing, la mayoria
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de representantes no conoce las herramientas del marketing, la mayoria no recibe
ningun beneficios del marketing porque no lo aplica, la mayoria cree que el marketing
no es un factor relevantes en la gestion de calidad, como también la mayoria no cree

que es un factor relevante en el nivel de satisfaccion del cliente.

Culque (2018) en su tesis El marketing digital y el posicionamiento en la
empresa aseguradora Mapfre filial Chimbote 2018. La presente investigacion tuvo
como objetivo identificar la relacion del Marketing digital en el Posicionamiento de
la empresa aseguradora MAPFRE Filial Chimbote 2018. Esta investigacion consta de
un disefio no experimental, correlacional- transversal; la poblacion esta conformada
por el nimero de clientes que se encuentran dentro de la filial — Chimbote, siendo un
total de 30000. Siendo la muestra del estudio la cantidad de 379 clientes. La técnica
que se utilizd para poder obtener los datos fue mediante la encuesta y como
instrumento el cuestionario, conformado por 16 items, obteniendo los siguientes
resultados: el 67.54% de los clientes manifiesta que el Nivel del Marketing digital en
la Emp. Aseguradora MAPFRE Filial Chimbote es regular, el 64.6% de los clientes
manifiesta sobre la dimension Comunicacién en la Emp. Aseguradora MAPFRE
Filial Chimbote que es regular, el 63.6% de los clientes manifiesta sobre la dimensién
Promocion en la Emp. Aseguradora MAPFRE Filial Chimbote que es regular, el
77.6% de los clientes manifiesta sobre la dimension Publicidad en la Emp.
Aseguradora MAPFRE Filial Chimbote que es regular, el 77.6% de los clientes
manifiesta sobre la dimensién Comercializacion en la Emp. Aseguradora MAPFRE
Filial Chimbote que es regular, el 43.5 % de los clientes manifiesta que casi siempre

reciben emails, el 68.5 % de los clientes manifiesta que casi siempre utilizan
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plataformas de video, el 60.2% de los clientes manifiesta que el Nivel del Marketing
digital en la Emp. Aseguradora MAPFRE Filial Chimbote es regular, el 64.6% de los
clientes manifiesta sobre la dimensién Recordacion de marca en la Emp. Aseguradora
MAPFRE Filial Chimbote que es regular, el 57.0% de los clientes manifiesta sobre la
dimensién Atributos del producto en la Emp. Aseguradora MAPFRE Filial Chimbote
que es regular, el 56.9% de los clientes manifiestan que casi siempre obtienen una
buena experiencia de marca, el 79.15% de los encuestados, que representan a 300
clientes, consideran que la Emp. Aseguradora es Confiable. Se concluye que, el nivel
del marketing es regular, ademas, se determind los niveles de las dimensiones de la
variable marketing digital, siendo el nivel de la dimension comunicacién regular, el
nivel de la dimension promocion es regular, la dimension publicidad es regular y el

nivel de la dimension Comercializacion es Mala.

Torres (2018) en su tesis Marketing digital y las ventas de Estacién 01- Nuevo
Chimbote, 2018. La investigacion tuvo como propdsito analizar el Marketing Digital
y ventas de Estacion 01- Nuevo Chimbote — 2018, se desarrollé mediante el método
no experimental, de tipo transversal descriptivo con una muestra conformada por 162
clientes de una poblacion de 280 clientes, la técnica que se utiliz6 para poder obtener
los datos fue mediante la encuesta y como instrumento el cuestionario, conformado
por 16 items, obteniendo los siguientes resultados: el 58% de los clientes opinan que
el Marketing Digital de Estacion 01 es Regular, el 65% de ellos que estan en
desacuerdo en que se enteren de las promociones a través del Twitter, el 54% de ellos
que estan en desacuerdo en que recibieron algin correo electronico por parte de

Estacion 01 acerca de informacion sobre las ofertas y promociones de negocio, el
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57% de ellos que son indiferentes en que los productos ofrecidos por Estacion 01
genere un impacto en su perspectiva, el 51% de ellos que estan de acuerdo en que en
redes sociales difunden el trato que tienen con el cliente, el 58% de ellos que no estan
ni de acuerdo ni en desacuerdo en que utilicen las redes sociales para promocién de
ventas, el 58% de ellos que estan de acuerdo en que Estacion 01 genera experiencias
Unicas y satisfactorias, el 55% de ellos que no estan ni de acuerdo ni en desacuerdo
en que se difunda un buen servicio y trato al cliente para la promocion de la venta, el
el 55% de ellos estan de acuerdo en que las experiencias satisfactorias del consumo
en la Estacion 01 se difunden a través de las redes sociales, el 51% de ellos que estan
indecisos respecto a que se difunda a través de las redes sociales la satisfaccion del
cliente, el 54% de los clientes de Estacion 01 no estan ni de acuerdo ni en desacuerdo
en que se cuente con la capacidad minima requerido para las ventas de los productos
al publico, el 52% de ellos que estan en desacuerdo en que cuentan con el equipo
tecnoldgico para realizar una venta rapida, el 58% de ellos que estan indecisos en que
Estacion 01 cuenten con el personal minimo para realizar atencion al publico, el 59%
de ellos estan de acuerdo en que el personal de venta cuenta con habilidades y
actitudes para realizar una venta exitosa, el 50% de ellos no estan ni de acuerdo ni en
desacuerdo en que los ejecutivos del negocio se muestran interesados en mejorar las
ventas asi mismo el 60% de ellos estan indiferentes respecto a si Estacién 01 cuenta
con recursos financieros para evaluar la efectividad de sus ventas. Se concluye que,
la mayoria de los clientes opinan que el Marketing Digital de Estacion 01 es Regular,
del mismo modo piensa que el Marketing digital que desarrollan es Malo, asi mismo
observando los ingresos mensuales de Estacion 01 se establecieron rangos

considerando que sus ingresos fueron regulares.
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Variable 2. Gestion de calidad

Lector (2019) en su tesis Marketing digital como factor relevante en la gestion
de calidad y plan de mejora en la micro y pequefias empresas sector comercio, rubro
venta de calzado en el mercado modelo, Chimbote, 2019. La investigacion tuvo como
objetivo general, determinar las caracteristicas del marketing digital como factor
relevante en la gestion de calidad y plan de mejora en la micro y pequefia empresa
sector comercio-rubro venta de calzado en el mercado modelo, Chimbote, La
investigacion fue no experimental, transversal y descriptivo. Se utilizé una poblacion
de 20 micro y pequefias empresas y la muestra fue de 16 mypes, para la recopilacion
se utilizo la técnica de la encuesta y se le aplico un cuestionario de 10 preguntas
cerradas, obteniendo los siguientes resultados: el 68,75% comento que no conoce el
termino gestion de calidad, el 68,75% nunca aplico una gestion de calidad en la
empresa, el 62,50% no implementa la gestion de calidad por desconocimiento, el
68,75% si cree que la gestion de calidad es importante para la empresa, asimismo se
dio a conocer también sobre el marketing digital, el 81,25% no conoce el marketing
digital, el 93,75% no cuenta con una pagina web, el 56,25% de las empresas cuantas
con la red social Facebook, el 62,50% de las empresas no tiene un plan de
comunicacion con sus clientes a través de las redes sociales, el 93,75% no cuentas el
e-mail de sus clientes para la personalizacion de contenidos publicitarios, el 56,25%
cree que la manera mas efectiva el contacto con sus clientes en via personal. Se
concluye que, la mayoria no conoce el termino gestién de la calidad, ademas la
mayoria no aplica gestion de calidad y se tiene desconocimiento al implementar la

gestion de calidad en la empresa, pero también manifiestan que la mayoria cree que
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la gestion de calidad si es importante en la empresa, asi mismo la mayoria no conoce
el marketing digital, ademas no cuentas con una pagina web, pero la mayoria también
manifestd que si cuentan con la red social Facebook, ademas la mayoria no cuenta
con un plan de comunicacion a través de las redes sociales con sus clientes, asi mismo
tampoco cuentan con e-mail de los clientes para personalizar contenidos y publicidad
mediante correos electrénicos y la manera mas efectiva del contacto con los clientes

es via personal.

Galvez (2019) en su tesis EI marketing como factor relevante en la gestion de
calidad y plan de mejora en las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro
pollerias del distrito de Nuevo Chimbote. 2019. Tuvo como objetivo general
determinar las principales caracteristicas del marketing como factor relevante en la
gestion de calidad y plan de mejora en las micro y pequefias empresas del sector
servicio, rubro polleria en el distrito de Nuevo Chimbote, 2019. La metodologia
empleada en esta investigacion fue descriptiva, no experimental — transversal. Se
utilizé una poblacion de 25 micro y pequefias empresas y la muestra fue de 25 mypes,
para la recopilacion se utilizé la técnica de la encuesta y se le aplico un cuestionario
de 14 preguntas cerradas, obteniendo los siguientes resultados: ElI 68% tienen
conocimiento sobre el termino Marketing, EI 88% de los representantes mencionan
que los productos si atienden las necesidades de los clientes, EI 60% mencionan que
si cuentan con una base de datos de sus clientes, EI 76% confirman que el nivel de
ventas con el uso de marketing ha aumentado, El 58% manifestd que no utilizan
ningdn medio para publicitar su negocio, EI 52% utiliza el estudio y posicionamiento

de mercado como herramienta de marketing, ElI 56 % reafirmo utilizar las
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herramientas de marketing, El 58% menciond que el beneficio que se obtiene del
marketing es el incremento de las ventas, el 92% afirma que el marketing ayuda a
mejorar la rentabilidad, El 72% si tiene conocimientos sobre el término gestion de
calidad, el 54% mencionaron al marketing como la técnica moderna de gestion de
calidad que conocen, el 56% manifestaron que su personal presenta otros tipos de
dificultades para la implementacion de gestion de calidad, el 60% resulto evaluar a
través de la observacion como técnica para medir el rendimiento personal, el 100%
piensa que la gestion de calidad si contribuye al mejoramiento del rendimiento del
negocio. Se concluye que: la mayoria de los representantes conocen el termino de
marketing, expresan gue sus productos atienden las necesidades de sus clientes y que
cuentan con una base de datos de ellos, de esta manera mencionan que suelen utilizar
volantes para publicitar sus negocios y que el nivel de ventas con el uso de marketing
ha aumentado mejorando la rentabiliad de la empresa. La mayoria utiliza el estudio
de mercado como herramienta del marketing. Por otra parte, expresan que conocen el
termino gestion de calidad y piensan que este contribuye al mejoramiento del
rendimiento del negocio. La mayoria de los representantes miden el rendimiento del
personal a través de la observacion y mencionan que sus trabajadores muestran otras

dificultades para poder implementar la gestion de calidad en sus negocios.
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2.2. Bases tedricas

Marketing digital

Podemos definir el marketing digital como todas las acciones que utilizan
internet o dispositivos electronicos para promocionar un producto o una marca.
Actualmente, es una de las principales estrategias para acercarse y relacionarse con

clientes potenciales. Al respecto Cuba (2019) indica que:

El marketing digital es una estrategia activa, ademas también es una nueva
forma y diferente al marketing tradicional, en la cual se lleva el control de los
resultados, visualizando los seguidores o clientes potenciales con la
informacién difundida mediante el internet. EI marketing digital radica
también en todas las estrategias de comercializacion que se realiza mediante

la web, correo electronico y redes sociales.

Objetivos del marketing digital

De acuerdo con Nufiez (2020) explica que existen muchos objetivos que se
pueden generar al momento de medir nuestras acciones en digital, pero todas se

resumen en 4 objetivos basicos:

Captacion. La primera fase en cualquier estrategia digital es la obtencién de
trafico, para informar o persuadir con actividades orientadas a que el target

acceda a las comunicaciones que deseamos compartir.

Activacion. En esta etapa implica obtener una respuesta por parte de nuestro

target, esta respuesta puede ser cualquier interaccion que aporten valor a
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nuestra estrategia, por ejemplo: generacion de registros, descarga de brochure,

invitar a un amigo, compartir informacion, etc.

Conversion. Este objetivo es el mas importante en cuanto a la medicion del
rendimiento de nuestras actividades ya que nos da como resultado cuanto
logramos a raiz de las acciones que hemos realizado, pueden ser ventas,

transacciones, registros, descargas, visitas, etc.

Fidelizacion. Partimos de la siguiente premisa: “Es mucho mas barato retener
que captar uno nuevo” ya que existe una predisposicion de nuestros clientes
por volver a gue tratemos de convencer a un nuevo prospecto que se interese

por usar o probar por primera vez nuestra oferta.

Dimensiones del marketing digital

Comunicacion digital

La comunicacion digital, también conocida como comunicacion de datos o
transmision de datos, es la transferencia de informacién o datos mediante sefiales
digitales a través de un canal punto a punto. Una conexién P2P indica un modo de
comunicacion entre dos puntos finales de comunicacién. Al respecto Jiménez (2019)

menciona que:

La comunicacion mediante procesos digitales es una tecnica de comunicacion
en la que los pensamientos, los datos o la informacion se codifican
digitalmente como sefiales discretas. Estas sefiales se transfieren

electronicamente a los destinatarios. Disefiar una estrategia de comunicacion
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digital y ejecutar un plan de comunicacion digital es clave para el éxito de
cualquier negocioya que nos permite tener un grado importantede

control sobre lo que decimos a nuestra audiencia.

La principal caracteristica de la comunicacién digital es que puedes elegir
cuando y con quién quieres comunicarte, incluso si la persona esta en otra parte del
mundo. Ademas, aunque la otra persona esté al otro lado del mundo, el mensaje se
transmite al instante. Esta velocidad es buena pero mala a la vez. Los mensajes viajan
rapido, pero a veces uno escribe cosas de las que luego se puede arrepentir. Otra
caracteristica es que en la comunicacion digital, la comunicacion verbal predomina
sobre la no verbal. A su vez, el contacto suele ser breve, en lugar del contacto mas
largo y a menudo maés significativo que se produce en persona. La comunicacion en
un dispositivo digital suele limitarse a la pantalla y los altavoces del aparato. Por lo
que se transmite una informacion limitada, que a veces se puede interpretar de forma

errénea. A menudo hay que codificar y descodificar texto, abreviaturas o emojis.

Publicidad digital

Dentro de la publicidad digital se engloban todas aquellas técnicas de
comunicacion y promocion de una marca o empresa empleando plataformas y
herramientas digitales en Internet. Como hemos hecho hincapié en varias ocasiones,
uno de los beneficios de Internet es que pone a nuestro alcance un sinfin de
plataformas, canales y sobre todo recursos, los cuales al ser combinados entre si dan

con como resultado la publicidad online. Asi lo refiere Cruz (2021) quien explica que:
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Se puede definir como el conjunto de técnicas de promocidn, comunicacion y
difusion pavadas que permiten desarrollar una empresa o0 una marca en canales
digitales. Este tipo de publicidad trae grandes beneficios para las marcas, ya
que, les permite tener un mejor control y manejar sus canales de comunicacion

de manera mas directa.

La publicidad digital permite llegar a una gran cantidad de publico interesado
en tu producto. Es decir, gracias a la segmentacién, la publicidad digital te permite
enviar el mensaje solo a las personas que pertenecen a tu publico objetivo, de esta
manera puedes asegurarte de que todos los esfuerzos estan orientados a tu publico y
no se pierde tiempo ni dinero en mostrar el mensaje a las personas que no estan

interesadas en tu marca.

Beneficios del marketing digital

Una revolucién mas en el mundo tecnoldgico, esto es en pocas palabras lo que
expresa el marketing online, que sin duda ha optimizado los procesos de venta, asi
como ha fortalecido la relacion entre ofertante y demandante. Es por ello que es
importante conocer qué es el marketing digital y como funciona. Debemos tener en
cuenta que el marketing digital también es Ilamado: marketing online, mercadotecnia
en internet, marketing 2.0 y cyber marketing. Asi que, si te encuentras con algunos
de estos términos sabras que estamos hablando de lo mismo. Al respecto Miranda

(2020) menciona los beneficios del marketing digital

Nos permite segmentar a nuestro publico
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Podemos fidelizar a los clientes

Contamos con métricas.

Podemos crear una comunidad respecto a nuestro servicio y producto

Es menos costosa que la television

Podemos llegar a la persona indicada con el mensaje indicado

Gestion de calidad

La gestion de la calidad es un conjunto de acciones y herramientas que tienen
como objetivo evitar posibles errores o desviaciones en el proceso de produccién y
en los productos o servicios obtenidos a través de él. Al respecto Cerna (2020)

menciona que:

Se debe enfatizar que no desea identificar los errores cuando ya han ocurrido,
aungue si evitarlos antes de que ocurran, de ahi su importancia dentro del
sistema de gestibn de una organizacion. Es inatil corregir errores
continuamente, si no se trabaja para tratar de anticiparnos su aparicion. La
gestion de la calidad reine un conjunto de acciones y procedimientos que
buscan garantizar la calidad, no de los productos en si, sino del proceso para

el cual se obtienen estos productos.

Una vez que tenemos claro el concepto de gestion de calidad, surge otra
cuestion importante. ;Como se lleva a cabo una gestion de calidad adecuada en mi
organizacion? Por esta razén, tendremos que implementar un sistema de gestion de
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calidad con suficiente rigor para que podamos evaluar continuamente nuestro proceso
de produccion, de modo que no solo identifiquemos desviaciones, sino que podamos

adelantarnos a ellas.

Importancia de la gestién de calidad

La gestion de la calidad se traduce en una bldsqueda permanente de la mejora
con el objetivo de situarnos en una posicién ventajosa, adquiriendo un
posicionamiento estratégico en nuestro sector. Al respecto Laude (2018) establece

que:

Hoy en dia buscamos productos certificados por sellos de calidad. Esperamos
que lo que pagamos por ello vaya en proporcion a su durabilidad, a su
usabilidad e incluso a la satisfaccion que nos proporcione lo que hemos
comprado. A veces asumimos que la calidad es cara. Pero ¢no es mas caro
comprar algo que luego no me sirva o me satisfaga menos de lo esperado?
Muchas veces culpamos a los sistemas de calidad de generar mas trabajo, mas
tramites y mas problemas en el funcionamiento de una empresa. Pero un
sistema bien gestionado, en continuo funcionamiento y revision evita multitud
de fallos a la empresa y posibles reclamaciones de clientes. Un sistema de
gestién es una obra eternamente inacabada. Este debe estar abierto a que todos

los trabajadores participen del mismo, e incluso los proveedores y clientes.

La calidad ayuda a conservar o fidelizar los clientes, favorece que sean
“escuchados” y que podamos captar nuevos clientes. Ademas, consigue que clientes
y consumidores, al hablar bien de los productos de la empresa, se conviertan en
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la publicidad positiva mas barata y mas eficaz. Un cliente contento es la mejor
publicidad pues el verdadero “jefe” de la empresa es el cliente satisfecho. Sin
embargo, un cliente insatisfecho puede “revolucionar” a otros a través de redes
sociales y dar al traste con las ventas de la empresa. Sobre todo en estos tiempos de
crecimiento de las redes sociales y de la presencia de usuarios conocidos como

“influencers”, que pueden favorecer o dafiar la imagen de una empresa.

Procesos de gestion de calidad

Se trata de un conjunto de funciones administrativas que se realizan de forma
secuencial. Su proposito principal es ayudar a la empresa a hacer un mejor uso de sus
recursos y alcanzar sus objetivos de forma mas eficiente. Podemos decir que la
gestion de calidad hace referencia a las cuatro fases principales: planificacion,
organizacion, direccion y control. En conjunto, todas siguen un proceso ciclico, por

lo que se reiniciaran al completar su Gltima fase:

Planificacion

La planificacion se puede definir como un proceso bien meditado y con una
ejecucion metodica y estructurada, con el fin el obtener un objetivo determinado,
la planificacion en un sentido un poco mas amplio, podria tener mas de un objetivo,
de forma gque una misma planificacion organizada podria dar, mediante la ejecucion
de varias tareas iguales, o complementarias, una serie de objetivos. Westreicher

(2020) establece que:
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La planificacion es entonces, en términos generales, la definicion de los
procedimientos y estrategias a seguir para alcanzar ciertas metas. Si lo vemos
desde otro punto de vista, planificar significa anticiparnos a eventos que
pueden representar una amenaza u oportunidad. De ese modo, se busca reducir

los impactos negativos de dichas contingencias e impulsar los positivos.

Es decir, planificar no solo significa definir un programa de accion, sino
minimizar dafios y maximizar la eficiencia. La planificacion suele relacionarse mucho
con el mundo corporativo, cuando las empresas desarrollan su plan de negocio. Sin

embargo, hay otros ambitos donde este término se puede aplicar.

Organizacion

La organizacion, como funcién administrativa y etapa del proceso
administrativo, tiene como finalidad proveer la estructura necesaria para que sea
factible alcanzar los objetivos planteados en la etapa de planeacion. En otras palabras,
en esta etapa del proceso administrativo se identifican, clasifican, agrupan y asignan
el trabajo, los recursos para adelantarlo y las responsabilidades, de tal manera que
cada integrante sepa qué se espera de su labor y cdmo esta contribuyendoa la

consecucion del objetivo grupal. Al respecto Argudo (2018) indica que:

La organizacion de las actividades incluye atraer a las personas a la
organizacion, especificar las responsabilidades de trabajo, agrupar las tareas
en unidades de trabajo, discernir y asignar los recursos y crear las condiciones
para que las personas Y las cosas funcionen juntas con el objeto de alcanzar el
maximo éxito.
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Es la fase en que la organizacion crece y expande sus actividades, intensifica
sus operaciones y aumenta el nimero de sus participantes. La preocupacion basica es
el aprovechamiento de las oportunidades que surgen y la nivelacién entre la
produccién de la organizacion y las necesidades ambientales. Con el crecimiento de
las actividades de la organizacion, ésta se ve obligada a establecer normas de
coordinacion entre los diversos departamentos o sectores que van surgiendo, como

también a definir rutinas y procesos de trabajo

Direccion

La direccion en el proceso administrativo es la fase mas dinamica de todo el
proceso, debido a la interactividad que existe entre las personas miembros de un
equipo de trabajo y su gerente. Entender el concepto de la direccién en el proceso
administrativo y sus funciones es fundamental para avanzar en las otras fases del
proceso. En este sentido Lépez (2019) establece que las funciones de la fase de

direccion son:

Ejecutar los planes de acuerdo a lo establecido en las fases de planificacion y

organizacion.

Dirigir las acciones del equipo de trabajo de acuerdo al plan establecido.
Delegar actividades en otros facilitando los recursos que se necesiten y

velando por la efectividad de su uso.

Otra de las funciones es mantener a su equipo motivado en todo momento ya

que existen circunstancias que puede hacer caer el dinamismo.
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Comunicar a sus miembros cualquier tipo de informacion en el momento

oportuno y velar que se haga por los canales apropiados.

Guiar la conducta y los esfuerzos de cada miembro del equipo de trabajo.

Ayudar a cada miembro a descubrir su potencial y el lugar idéneo dentro de

la organizacion.

Mantener al equipo enfocado en las metas de la organizacion.

Recordar a cada instante y poner en practica la mision, la vision y los

valores de la organizacion.

Instaurar dentro de la filosofia de la organizacion la participacion de todos los

miembros que seran afectados por alguna decision.

Ser puente o interfaz entre el alto mando directivo y el personal operario en

todo momento.

Para dirigir un conjunto de actividades se requiere que el gerente tenga
capacidad de persuasion y la habilidad de liderar. Un lider, ademas, debe tomar
decisiones ldgicas, aungque también existiran algunas basadas en la intuicion; por lo
que su experiencia es fundamental, ademas podemos decir que la fase de organizacion
es un medio a través del cual se establece la mejor manera de lograr los objetivos del
grupo social. Suministra los métodos para que se puedan desempefiar las actividades
eficientemente, con un minimo de esfuerzo. Evita la lentitud e ineficiencia de las

actividades.
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Control

El control, como funcion administrativa, forma parte del ciclo conocido como
proceso administrativo, constituye la ultima de sus fases, le corresponde la
comprobacion de las acciones y programas planificados para determinar si se
cumplen los objetivos fijados y plantear medidas de correccion y mejora cuando sea

posible. Al respecto Navarrete (2019) indica que:

El control es uno de los pasos méas importantes dentro del proceso
administrativo, ya que, en este, se observan todas las irregularidades que se
presentaron en el proceso y facilita que se vuelvan a hacer de acuerdo a su
planeacion. Sin embargo, todos los pasos son importantes y se deben de
cumplir cada uno a su tiempo, utilizando la herramienta necesaria para
mantener un buen control de la organizacion, por lo tanto, es de vital
importancia comprender estas herramientas y generar los cambios necesarios

en la empresa.

Dimensiones de la gestién de calidad

Para la dimensiones de la variable gestion de calidad se tomara en cuenta el
Ciclo PDCA es la sistematica mas usada para implantar un sistema de mejora
continua. A continuacion, vamos a explicar qué es lo que representa, como funciona
y su estrecha relacion con algunas normas 1SO, concretamente con la 1SO 9001
“Requisitos de los Sistemas de gestion de la calidad”, donde aparece mencionado
como un principio fundamental para la mejora continua de la calidad. Al respecto

Madrid (2020) indica las 4 dimensiones del cilo PDCA.:
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Planificar (Plan): Se buscan las actividades susceptibles de mejora y se
establecen los objetivos a alcanzar. Para buscar posibles mejoras se pueden
realizar grupos de trabajo, escuchar las opiniones de los trabajadores, buscar

nuevas tecnologias mejores a las que se estan usando ahora, etc.

Hacer (Do): Se realizan los cambios para implantar la mejora propuesta.
Generalmente conviene hacer una prueba piloto para probar el funcionamiento

antes de realizar los cambios a gran escala.

Controlar o Verificar (Check): Una vez implantada la mejora, se deja un
periodo de prueba para verificar su correcto funcionamiento. Si la mejora no
cumple las expectativas iniciales habra que modificarla para ajustarla a los

objetivos esperados.

Actuar (Act): Por ultimo, una vez finalizado el periodo de prueba se deben
estudiar los resultados y compararlos con el funcionamiento de las actividades
antes de haber sido implantada la mejora. Si los resultados son satisfactorios
se implantara la mejora de forma definitiva, y si no lo son habra que decidir si
realizar cambios para ajustar los resultados o si desecharla. Una vez terminado
el paso 4, se debe volver al primer paso periddicamente para estudiar nuevas

mejoras a implantar.

Beneficios de la gestion de calidad

La calidad en la gestién te ayudara a reducir la improvisacién dentro de los

procesos productivos y de comercializacion, ya que no sélo permite planificarlos, sino
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que también establece los mecanismos necesarios para el seguimiento, evaluacion y
optimizacion de los mismos. Al respecto Melo (2018) establece los beneficios de la

gestion de calidad:

Mejoras en la organizacion de la compafia. Los sistemas de gestion de calidad
ayudan a sistematizar operaciones y a hacer mas eficientes los procesos de una
empresa y permite, ademas, generar ahorros, detectar recursos ociosos Yy

redistribuirlos eficazmente.

Control del desempefio de los procesos y de la organizacién. Los sistemas de
gestion de calidad facilitan la gestion organizacional e indican cuando el plan
no estd siendo cumplido y permite, incluso, determinar las razones por las

cuales no se esta logrando el objetivo.

Fomento del aprendizaje organizacional y perfeccionamiento de la
capacitacion de los trabajadores de la empresa. Al tener mas informacion de
los procesos se pueden destinar mas recursos a la capacitacion del personal de
manera que estos puedan adaptarse a las nuevas exigencias tecnologicas y
puedan ejecutar sus funciones eficientemente y con mayor motivacion y

compromiso.

Potenciar la innovacién, las nuevas ideas, los nuevos métodos. Los sistemas
de gestion de calidad impulsan una mejora continua en las organizaciones. La
mejora continua es un proceso estructurado y sistematico dirigido a obtener

un rendimiento mayor de un proceso, a aumentar la calidad de un servicio 0 a
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disminuir el costo de obtencidn de actividades que ya desarrollamos de forma

habitual

Mejora la imagen de productos y servicios y, a medio plazo, la de la
organizacion. Esto incide en una mejor posicion de mercado respecto a la
competencia. Adoptar un sistema de gestion de la calidad es lanzar una sefial
a todos los agentes que interactlan con nuestra organizacion sobre nuestro

compromiso con la calidad y la mejora continua.

Marco conceptual

Gestion de calidad

El término gestion de calidad tiene significados especificos dentro de cada sector del
negocio. Esta definicion, que no apunta al aseguramiento de la buena calidad por la
definicién més general sino a garantizar que una organizacion o un producto sea

consistente. (Gabriel, 2019)

Mejora continua

Mejora continua es un enfoque para la mejora de procesos operativos que se basa en
la necesidad de revisar continuamente las operaciones de los problemas, la reduccion
de costos oportunidad, la racionalizacion, y otros factores que en conjunto permiten
la optimizacion. A menudo asociada con metodologias de proceso, la actividad de
mejora continua proporciona una vision continua, medicion y retroalimentacion sobre
el rendimiento del proceso para impulsar la mejora en la ejecucion de los procesos.

(Jimenez, 2019)
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Marketing

El marketing es el sistema de investigar un mercado, ofrecer valor y satisfacer al
cliente con un objetivo de lucro. Esta disciplina, también llamada mercadotecnia, se
responsabiliza de estudiar el comportamiento de los mercados y de las necesidades

de los consumidores. (Lector, 2019)

Marketing digital

Primero tenemos que saber qué es marketing, para entender a la mercadotecnia
digital. El marketing es un conjunto de estrategias, herramientas y técnicas que tienen
como objetivo comercializar un producto. En el marketing online es lo mismo, solo
que usando las nuevas tecnologias que nos brinda el fascinante mundo de la web 2.0.

(Cuba, 2019)
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111. HIPOTESIS

En la investigacion titulada: Propuesta de mejora del marketing digital y gestion de
calidad en la pequefia empresa Venecia Restaurant S.R.L., Distrito De Chimbote,

2021; no se plantea una hipotesis debido a que fue de nivel descriptivo.

La presente indagacion fue descriptiva, por ello no se plante6 una hipotesis, ya que
solo se describi6 cada variable, tanto la gestion de calidad como satisfaccion de los
clientes, por lo que plantear la hipotesis no es necesario, concordando con Alvarez
(2020), quien afirman en su revista que en un trabajo descriptivo no se considera

hipotesis.
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IV. METODOLOGIA

4.1. Disefio de la investigacion

Para la elaboracion del presente trabajo de investigacion se utilizo el disefio

no experimental — transversal- descriptivo de propuesta

Gallardo (2017) indica que, en la investigacion no experimental, “se observan
los fendbmenos o acontecimientos tal y como se dan en su contexto natural, para
después analizarlos. En un estudio no experimental no se construye ninguna situacion,
sino que se observan situaciones ya existentes” (p. 47). Del mismo modo el disefio de
estudios transversales se define como el disefio de una investigacion observacional,
individual, que mide una o maés caracteristicas o enfermedades (variables), en un
momento dado. La informacion de un estudio transversal serecolecta en el presente
Yy, €n ocasiones, a partir de caracteristicas pasadas o de conductas o experiencias de

los individuos. (Gallardo, 2017)

Fue No experimental. - Porque el estudio de investigacion se realiz6 sin
manipular deliberadamente el marketing digital y gestion de calidad en la pequefia
empresa Venecia Restaurant S.R.L., Distrito De Chimbote, 2021, es decir se observd

el fendmeno tal como se encontré dentro de su contexto.

Fue Transversal. - Porque el estudio “Propuesta de mejora del marketing
digital y gestion de calidad en la pequefia empresa Venecia Restaurant S.R.L., Distrito
De Chimbote, 2021”. Se realiz6 en un espacio de tiempo determinado, donde se tuvo

un inicio y un fin (1 afio).

45



Gallardo (2017) indica que la investigacion descriptiva es también conocida
como “la investigacion estadistica, se describen los datos y caracteristicas de la
poblacion o fenébmeno en estudio. Este nivel de Investigacion responde a las

preguntas: quién, qué, donde, cuando y coémo” (p. 34)

Fue descriptivo de propuesta, porque se describié las caracteristicas del
marketing digital y gestion de calidad en la pequefia empresa Venecia Restaurant
S.R.L., Distrito De Chimbote, 2021, y en base a los resultados se elabord un plan de

mejora.

4.2 Poblacién y muestra

a) Poblacion
De acuerdo con Gallardo (2017) establece que la poblacion es un “conjunto
finito o infinito de elementos con caracteristicas comunes para los cuales seran

extensivas las conclusiones de la investigacion” (p. 63).

Para evaluar el marketing digital y la gestion de calidad de la pequefia empresa
Venecia Restaurant S.R.L., distrito de Chimbote, se tom6 en cuenta a una poblacion
de 18 trabajadores debido a que ellos pueden percibir si se estd aplicado un uso
eficiente de dichas variables, de esta manera podemos decir que todos los miembros
de la empresa son importantes para lograr analizar en que aspectos se puede mejorar

el marketing digital y la gestion de calidad.
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b) Muestra
Del mismo modo Gallardo (2017) indica que la muestra es un “subconjunto
representativo y finito que se extrae de algunas variables o fendmenos de la

poblacion” (p. 64).

La muestra estuvo conformada por el 100% de la poblacion es decir porl8
trabajadores de la pequefia empresa VVenecia Restaurant S.R.L., distrito de Chimbote,
2021. Por consiguiente, se utiliz6 una muestra censal. Para ambas variables marketing

digital y la gestion de calidad.

47



4.5. Definicién y operacionalizacién de la variable

Variable Definicion Definicién operacional Dimensiones | Indicadores items Escala de
conceptual medicion
Marketing El marketing | La dimension: Comunicacion | Pagina web e ;Considera que la pagina web del restaurante
digital digital radica | “Comunicacion digital” se | digital encuentra con facilidad en los buscadores?
también en todas | medira con sus indicadores e ;Considera que el restaurante muestra a gran
las estrategias de | Pagina web, Redes sociales y detalle el servicio que ofrece en su pagina web?
comercializaciéon | E — mail. Con la técnica de la
gwueedisaentfae?;\zieb izggﬁztr?arig el instrumento Redes sociales e ;Considera que el restaurante responde las
' ' consultas por Facebook de manera inmediata?
correo , . :
electrénico  y e ;Considera que el uso de las redes sociales del
: restaurante mejora la promocion de los
redes  sociales. productos? J P
(Cuba, 2019) :
. . . Likert
E — mail e Los e-mails del restaurante contienen

informacién precisa de los productos a ofrecer?

Plataformas de
video

¢El restaurante utiliza plataformas de videos?

La dimensién:
“Publicidad digital” se medira
con sus indicadores Camparfias
publicitarias, Videos
publicitarios y Diarios
digitales. Con la técnica de la
encuesta y el instrumento
cuestionario.

Publicidad
digital

Campafias o El restaurante realiza campafias publicitarias
publicitarias en las redes sociales?
e La publicidad que muestra el restaurante son
las més apropiadas para el publico en general?
Videos e ;Elrestaurante realiza videos publicitarios?
publicitarios

Diarios digitales

¢El restaurante promociona sus productos a
través de diarios digitales locales?
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Variable Definicion Definicién operacional Dimensiones | Indicadores items Escala de
conceptual medicion
Gestion  de | Conjunto de | La dimension: Planificacion | Establecimiento e ;Conoce los objetivos del restaurante?
calidad acciones y | “Planificaciéon” se medira con de objetivos e Considera que los objetivos del restaurante
herramientas que | sus indicadores estan claramente definidos?
tienen como | Establecimiento de objetivos y
Obj‘?tlvo evitar Partlupaglon_ de trabajadores. Participacion de e El restaurante los hace participar en los
posibles errores Con_ la técnica de Ia_encu_esta trabajadores aspectos de mejora?
0 desviaciones | y elinstrumento cuestionario. , . .
e (Busca analizar y elegir la forma de resolver
en el proceso de | bl del rest te?
produccion y en eventuales problemas del restaurante?
los productos o Likert
servicios La dimension: “Hacer” | Hacer Capacitacion e (El restaurante los capacita constantemente y
obtenidos a | se medira con sus indicadores para cambios los prepara para los cambios?
través de é1, Al | Capacitacion para cambios, e ;La capacitacién ayudo a mejorar la solucién
respecto (Cerna, | Supervision de la mejora. Con de problemas y en la toma de decisiones?
2020) la técnica de la encuesta y el
Instrumento cuestionario. Supervision de e ;Laempresasupervisa los trabajos que realiza?
la mejora e ;Lasupervision permitié detectar problemas en
el servicio?
La dimension: Checkear Evaluacién de e (El restaurante ha evaluado los resultados en

“Checkear” se medira con sus
indicadores Evaluacion de
resultados, y Correccién de
actividades. Con la técnica de
la encuesta y el instrumento
cuestionario.

resultados

base a los objetivos planteados?
¢Considera que la evaluacién de resultados les
ha permitido mejorar su productividad?

Correccion  de
actividades

¢El restaurante les corrige cuando cometen
algunos errores en sus actividades?
¢Considera que las correcciones brindadas ha
permite que realice sus tareas con mayor
eficacia?
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4.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos.

Segun Gallardo (2017) indica que la encuesta es el “método utilizado para
la realizacidn de esta investigacion fue la encuesta, la cual consiste en un conjunto

de preguntas respecto a una 0 méas variables a medir” (p. 72).

La técnica que se utilizo, para recolectar informacion fue: La encuesta,
porgue es una técnica destinada a obtener datos de varias personas cuyas opiniones

impersonales interesan al investigador.

Segln Gallardo (2017) indica que el cuestionario es el “conjunto de
preguntas estructuradas y organizadas que se utiliza para obtener informacion

relacionada con los objetivos en la investigacion” (p. 72).

En esta investigacion, el instrumento que se empleo fue el cuestionario el
cual consta de 22 items, 10 items para la variable: Marketing digital y 12 items,

para la variable: gestion de calidad (Anexo 3)

4.5. Plan de analisis.

Para el analisis de los datos recolectados se hizo uso del analisis descriptivo de las
variables en estudio; se elaboraron tablas de distribucion de frecuencias absolutas
y relativas porcentuales; asi como figuras estadisticas. Asi mismo se utilizaron los
siguientes programas informaticos: Microsoft Word: con este software se hizo
posible la redaccion digital y posteriores modificaciones. Acrobat Reader XI: Es

un software gratuito que permitié leer archivos digitales de extension PDF, como
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es el caso de los antecedentes que se descargaron desde la biblioteca virtual.
Microsoft Excel: el cual fue utilizada para llevar a cabo la tabulaciéon y la
elaboracion y disefio de las figuras correspondientes a los resultados obtenidos en
las encuestas. Del mismo modo se utiliz el programa Turnitin para hacer la
verificacion que no existe plagio, asi como el uso del Mendely para la generacion
de las referencias bibliograficas en norma APA 7ma edicidn; por ultimo, el PPT

para la presentacion.
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4.7. Matriz de consistencia

Matriz de consistencia

Problema Objetivos Metodologia

Problema General Especificos Variable Métodos Poblacién y muestra | Técnica e
instrumentos

¢La mejora del | Determinar si la | Determinar las caracteristicas de la | Marketing Disefio de Poblacion: Técnica:

marketing mejora del | comunicacion digital en la pequefia empresa la

digital y | marketing digital | Venecia Restaurant S.R.L., distrito de investigacion La poblacién estuvo | La  técnica a

gestién de Yy gestién de | Chimbote, 2021. Gestion de conformada por 18 | utilizar sera la

calidad permite | calidad permite calidad El disefio de la trabajadores de la | encuesta.

un ép_tlmo un Optimo | Describir las caracteristicas de la publicidad investigacion fue | pequefa empresa

funcionamient | funcionamiento | digital en la pequefia empresa Venecia No experimental- | Venecia Restaurant | nstrumentos:

oenlapequefia | en la pequeia | Restaurant S.R.L., distrito de Chimbote, Transversal- SR.L., distrito de

empresa empresa Venecia | 2021, descriptivo —de | Chimbote, 2021. En el estudio se

Venecia Restaurant propuesta- utilizar ol

Restaurant SRL., _dlstrlto Determinar las caracteristicas de la Muestra instrumento  del

SRL, (_:hstrlto de  Chimbote, planificacion en la pequefia empresa cuestionario

3821Eh'mb°te' 2021. Venecia Restaurant S.R.L., distrito de La muestra estuvo

Chimbote, 2021.

Determinar las caracteristicas de la
dimensién Hacer en la pequefia empresa
Venecia Restaurant S.R.L., distrito de
Chimbote, 2021.

Determinar las caracteristicas de la
dimensién Checkear en la pequefia empresa
Venecia Restaurant S.R.L., distrito de
Chimbote, 2021.

Elaborar una propuesta de mejora del
marketing digital y gestion en la pequefia
empresa Venecia Restaurant S.R.L., distrito
de Chimbote, 2021.

conformada por el
100% de la poblacion
es  decir porl8
trabajadores de la
pequefa empresa
Venecia  Restaurant
S.R.L., distrito de
Chimbote, 2021. Por
consiguiente, se
utilizd una muestra
censal para ambas
variables  marketing
digital y gestion de
calidad

Plan de anélisis

Para el analisis de
los datos
recolectados en la
investigacion  se
hard& uso  del
analisis
descriptivo; para
la tabulacion de
los datos
se utilizara como
soporte el
programa Excel.
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4.7. Principios éticos

La presente investigacion se realiz bajo los principios éticos del codigo de

ética de la universidad Uladech catdlica (2021):

Proteccion a las personas. Se protegié a las personas participes de la
investigacion respetando su privacidad y como lo solicitaron, no se colocaron
datos personales como numeros telefénicos y direccion del domicilio en el
consentimiento informado y cuestionario. Asimismo, no se tomo fotografias de
su imagen porque no otorgaron la autorizacion respectiva. Se comunico a cada
representante que los datos proporcionados solo tendrian fines investigativos;
finalmente, si deseaban ya no otorgar la informacion requerida, podrian hacerlo

sin ningdn tipo de inconveniente.

Cuidado del medio ambiente y la biodiversidad. Como forma de
contribucion al medio ambiente, preservacion de la naturaleza y evitar la tala
excesiva de arboles, se aplico el cuestionario utilizando papeles reciclados, los
cuales contenian las preguntas a realizar. Ademas, se utilizé la energia eléctrica
moderadamente, se evitara que la laptop de uso para el trabajo de investigacion

quede cargando por largas horas.

Libre participacion y derecho a estar informado. El cuestionario se aplicd
después de dar a conocer el proposito de la investigacion, contemplado en el
consentimiento informado. Ademas de la peticion de participacion hacia el
representante, lectura del documento, su aceptacion y firma en dicho

consentimiento. También se aclararan las dudas de los encargados de las micro
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y pequefias empresas relacionadas a la informacion brindada con el fin de

otorgarles mayor seguridad en su intervencion

Beneficencia no maleficencia. Se aclar6 a los representantes de las
microempresas que su participacion a través de la informacion brindada no les
ocasionaria dafio alguno y se respeto sus peticiones como la anonimidad de sus
respuestas en el cuestionario. Ademas, no se interrumpi6 en horas de labor, se
espero a que estuvieran libres y no estén atendiendo a algun cliente, asi se evitd
causarles algun tipo de malestar. También se dio a conocer la importancia que
tenia su participacion en el trabajo de investigacion, resaltando los beneficios
que obtendrd como conocimiento de aspectos en torno a la atencion al cliente

y su relevancia para una administracion de calidad.

Justicia. Se otorgd un trato cordial a todos los participantes de la investigacion,
indicandoles la causa e importancia de la encuesta y su colaboracién; ademas,
se entregd un modelo de consentimiento igual para todos y se les aplicaran las
mismas preguntas. También se indico que, si deseaban conocer los resultados

de la investigacion, se les haria llegar una copia de la informacion.

Integridad cientifica. Se inform¢ a cada participante de la investigacién que
los datos proporcionados como el nombre y apellido solo se contemplarian en
el consentimiento informado vy, la razon social y direccion del negocio si se
encontrarian en el trabajo de investigacion. También se comunico que las
respuestas brindadas se utilizarian solo para el desarrollo de la investigacion.

Finalmente, se pedira permiso a los representantes de las micro y pequefias
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empresas para tomar fotografia a la parte externa de su establecimiento, pero

no se hizo tal accidn porque los negocios no concedieron la autorizacion.
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V. RESULTADOS

5.1. Resultados

Tabla 1

Caracteristicas de la comunicacion digital en la pequefia empresa Venecia Restaurant

S.R.L., distrito de Chimbote, 2021.

Comunicacion digital N %
Pagina web en los buscadores
Siempre 7 38.89
Casi siempre 5 27.78
A veces 2 11.11
Rara vez 4 22.22
Nunca 0 0.00
Total 18 100.00
Servicio que ofrece en su pagina web
Siempre 9 50.00
Casi siempre 3 16.67
A veces 6 33.33
Rara vez 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 18 100.00
Consultas por Facebook de manera inmediata
Siempre 0 0.00
Casi siempre 0 0.00
A veces 3 16.67
Rara vez 15 83.33
Nunca 0 0.00
Total 18 100.00
Redes sociales del restaurante mejora la promocion
Siempre 4 22.22
Casi siempre 13 72.22
A veces 1 5.56
Rara vez 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 18 100.00
E-mails con informacion precisa de los productos
Siempre 5 27.78
Casi siempre 2 11.11
A veces 9 50.00
Rara vez 2 11.11
Nunca 0 0.00
Total 18 100.00
Continua...
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Tabla 1

Caracteristicas de la comunicacion digital en la pequefia empresa Venecia Restaurant

S.R.L., distrito de Chimbote, 2021.

Comunicacion digital N %
Plataformas de videos

Siempre 1 5.56
Casi siempre 4 22.22

A veces 13 72.22
Rara vez 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 18 100.00
Nota. Datos obtenidos del cuestionario aplicado a los trabajadores de la pequefia

empresa Venecia Restaurant S.R.L., distrito de Chimbote, 2021.
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Tabla 2

Caracteristicas de la comunicacion digital en la pequefia empresa Venecia Restaurant
S.R.L., distrito de Chimbote, 2021.

Comunicacion digital N %
Campaniias publicitarias en las redes sociales

Siempre 7 38.89
Casi siempre 2 11.11
A veces 9 50.00
Rara vez 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 18 100.00
Publicidad que muestra son las mas apropiadas

Siempre 5 27.78
Casi siempre 13 72.22
A veces 0 0.00
Rara vez 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 18 100.00
Videos publicitarios

Siempre 2 11.11
Casi siempre 6 33.33
A veces 10 55.56
Rara vez 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 18 100.00
Promocidn de productos a través de diarios digitales

Siempre 0 0.00
Casi siempre 0 0.00
A veces 13 72.22
Rara vez 5 27.78
Nunca 0 0.00
Total 18 100.00

Nota. Datos obtenidos del cuestionario aplicado a los trabajadores de la pequefia
empresa Venecia Restaurant S.R.L., distrito de Chimbote, 2021.
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Tabla 3

Caracteristicas de la planificacion en la pequefia empresa Venecia Restaurant S.R.L.,

distrito de Chimbote, 2021.

Planificacion N %
Obijetivos del restaurante

Siempre 0 0.00
Casi siempre 0 0.00
A veces 2 11.11
Rara vez 14 77.78
Nunca 2 11.11
Total 18 100.00
Obijetivos claramente definidos

Siempre 0 0.00
Casi siempre 0 0.00
A veces 4 22.22
Rara vez 12 66.67
Nunca 2 11.11
Total 18 100.00
Participacion en los aspectos de mejora

Siempre 0 0.00
Casi siempre 0 0.00
A veces 12 66.67
Rara vez 4 22.22
Nunca 2 11.11
Total 18 100.00
Analisis y eleccion para resolver problemas

eventuales

Siempre 2 11.11
Casi siempre 6 33.33
A veces 10 55.56
Rara vez 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 18 100.00

Nota. Datos obtenidos del cuestionario aplicado a los trabajadores de la pequefia

empresa Venecia Restaurant S.R.L., distrito de Chimbote, 2021.
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Tabla 4

Caracteristicas de la dimension Hacer en la pequefia empresa Venecia Restaurant

S.R.L., distrito de Chimbote, 2021.

Hacer N %
Capacitacion

Siempre 0 0.00
Casi siempre 5 27.78
A veces 11 61.11
Rara vez 2 11.11
Nunca 0 0.00
Total 18 100.00
Capacitacion ayudo a la solucién de problemas y toma

de decisiones

Siempre 0 0.00
Casi siempre 0 0.00
A veces 16 88.89
Rara vez 2 11.11
Nunca 0 0.00
Total 18 100.00
Supervision de los trabajos que realiza

Siempre 2 11.11
Casi siempre 12 66.67
A veces 4 22.22
Rara vez 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 18 100.00
La supervisién permitio detectar problemas en el

servicio

Siempre 0 0.00
Casi siempre 3 16.67
A veces 13 72.22
Rara vez 2 11.11
Nunca 0 0.00
Total 18 100.00
Nota. Datos obtenidos del cuestionario aplicado a los trabajadores de la pequefia

empresa Venecia Restaurant S.R.L., distrito de Chimbote, 2021.
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Tabla 5

Caracteristicas de la dimension Checkear en la pequefia empresa Venecia Restaurant
S.R.L., distrito de Chimbote, 2021.

Checkear N %
Evaluacién de los resultados en base a los objetivos planteados

Siempre 0 0.00
Casi siempre 8 44.44
A veces 10 55.56
Rara vez 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 18 100.00
Evaluacién de resultados ha permitido mejorar su productividad

Siempre 16 88.89
Casi siempre 2 11.11
A veces 0 0.00
Rara vez 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 18 100.00
Correccidn al cometer algunos errores en sus actividades

Siempre 0 0.00
Casi siempre 12 66.67
A veces 6 33.33
Rara vez 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 18 100.00
La supervisién permitio detectar problemas en el servicio

Siempre 5 27.78
Casi siempre 3 16.67
A veces 10 55.56
Rara vez 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 18 100.00

Nota. Datos obtenidos del cuestionario aplicado a los trabajadores de la pequefia
empresa Venecia Restaurant S.R.L., distrito de Chimbote, 2021.
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Tabla 6

Propuesta de mejora del marketing digital y gestion de calidad permite un éptimo funcionamiento en la pequefia empresa Venecia Restaurant
S.R.L., distrito de Chimbote, 2021.

Problemas encontrados Surgimiento del problema Acciones de mejora Responsables
El 83.33% rara vez responde de | No disponen de un personal para | Contratar a expertos en el uso de las redes | Duefio/personal
manera inmediata las consultas | la atencion a través del | sociales para atender de manera personalizada a
por Facebook Facebook. los clientes.
El 72.22% de los trabajadores a | No se cuenta con un personal | Utilizar el YouTube, debido a que, si no se cuenta | Duefio/personal
veces usa plataforma de videos | experto para crear plataformasde | con un buen programa de edicién, es posible
videos. utilizar las herramientas basicas de YouTube

para mejorar los videos que se tengan. Incluso, se

puede tener acceso a un amplio banco de musica

gratuita. Por otro lado, YouTube también permite

a los usuarios revisar las estadisticas de sus

videos y medir asi el impacto de sus contenidos.
El 77.78% de los trabajadores | Poca 0 nula cultura | A través de reuniones periodicas dar a conocer | Duefio/personal
rara vez conoce los objetivos del | organizacional los objetivos empresariales, debido a que dan una
restaurante. clara direccion al trabajo, enfocando el esfuerzo

hacia un destino determinado. Permite planificar

y establecer estrategias y planes de accién para

alcanzarlos. Facilita establecer la agenda de

prioridades. Se gestiona  proactivamente

buscando y generando oportunidades.
El 66.67% de los trabajadores | Consideran que el personal solo | Otorgar confianza y autonomia para aumentar el | Duefio/personal
considera que a veces los han | debe dedicarse a actividades | rendimiento: darles libertad a los empleados y
participar en los aspectos de | operativas y no estratégicas confiar en que haran su trabajo porque estan
mejora capacitados para ello constituye una clave

fundamental en el incremento del rendimiento
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personal y grupal. Esto evita que los jefes se la
pasen como capataces controlando y vigilando el
cumplimiento de cada tarea asignada, dandoles
tiempo para pensar y actuar en temas de mayor
jerarquia que a su vez contribuiran a mejorar el
rendimiento y la productividad del equipo de
trabajo.

Capacitacion al personal: el
61.11% de los trabajadores
manifestaron que a veces se les
capacita y los prepara para los
cambios.

No se cuenta con un plan de
capacitacion.

Crear un plan de capacitacion cumpliendo los
siguientes pasos:
Paso 1. Detecciobn o diagnéstico de las
necesidades de capacitacion:
a. Analisis en toda la organizacion.
b. Analisis de tareas y procesos.
c. Anadlisis de la persona es decir dirigida a
los empleados individuales
Paso 2. Desarrollo de planes y programas de
capacitacion:
a. Creacion del cronograma de
capacitacoion.
b. Establecimiento de los objetivos de la
capacitacion.
c. Estructuracion de contenidos de la
capacitacion.
d. Disefio de actividades de instruccion.
Seleccion de recursos didacticos.
f. Disefio de un programa o curso de
capacitacion.
Paso 3. Ejecucion de la capacitacion:
a. Decidir a quién contratar o designar a un

®

Duefio/personal
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instructor interno.
b. Preparar los manuales del curso.
c. Preparar el material didactico 4. Disponer
del equipo necesario, TIC.
d. Supervisar la evolucion del curso para
corregir algun imprevisto.
Designar quien, o realizar personalmente
la evaluacion.
Paso 4. Evaluacion de la capacitacion:
a. Lareaccion del grupo.
b. EI conocimiento adquirido.
c. Laconducta modificada o desarrollada.
d. Los resultados en los puestos de trabajo

@

Correcciones brindadas permite
realizar tareas con mayor
eficacia: el 55.56% manifestaron
gue a veces

Frecuentemente los empleados
cometen algunos errores y a
pesar que se les corrige siguen
cometiendo los mismos errores.

Corregir al personal en privado, para ello se
sugiere cumplir los siguientes pasos:

Paso 1. Analizar en qué circunstancias se ha
producido el error (identificando las casusas), y
citar a una reunion a través de una llamada
telefénica.

Paso 2. Identificar los puntos débiles del personal
por el cual llegd a cometer el error.

Paso 3. Dar solucién y proponer estrategias para
gue no vuelva a cometer el error.

Duefio/personal
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PLAN DE MEJORA

1. Datos generales

Nombre de la empresa: Venecia Restaurant S.R.L
Direccién: Av. Bolognesi Nro. 386 Casco Urbano
Nombre del representante: Beltran Franco VVda de Venegas

2. Mision
Ofrecer a nuestros clientes productos alimenticios de calidad, nutritivos y saludables;
en un ambiente agradable. Contamos con un equipo humano competente,
comprometido en proporcionar excelente servicio y satisfaccion, generando desarrollo
econdmico social al pais y a la empresa.

3. Vision
Ser reconocidos como un restaurante de prestigio de comida marina y criolla, en donde
nuestro compromiso principal es crear experiencias agradables al paladar de nuestros

clientes.

4. Objetivos
e Maximizar la rentabilidad en un 5% en un periodo de 3 meses.
e Incrementar el nivel de satisfaccion de los clientes en un 20%.
e Incrementar el nivel de satisfaccion de los colaboradores en un 30%.
e Reducir los costos de ventas en 1% anualmente

5. Productos y/o servicios
- El restaurante Venecia se dedica a la VVenta de comida criolla, pollo a la

plancha, entre otros platos a la carta.
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6. Organigrama de la empresa

Administrador

Auxiliar Contable

Jefe de logistica

Jefe de Produccién Jefe Ventas

Ayudante de cocina

Cargo Administrador

Perfil Cursos en Mercadeo
Negocios internacionales
Gestion humana
Finanzas
Operaciones y logistica

Funciones Planificar los objetivos generales y especificos de la
empresa a corto y largo plazo.
Organizar la estructura de la empresa actual y a futuro;
como también de las funciones y los cargos.
Dirigir la empresa, tomar decisiones, supervisar y ser
un lider dentro de ésta.
Controlar las actividades planificadas comparandolas
con lo realizado y detectar las desviaciones o
diferencias.

Cargo Auxiliar contable

Perfil Manejo de los programas de Office (Word, Excel)
Conocimientos actualizados contabilidad y tributaria
Manejo de herramientas de oficina
Conocimiento como minimo de un programa contable

Funciones Atender de manera agil, amable y eficaz las llamadas
telefonicas del conmutador.
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Recibir la correspondencia, radicarla y entregarla,
tanto interna como externa

Atender todas aquellas personas que necesiten
informacion.

Mantener actualizados los documentos legales de la
compaiiia y entregar al personal que lo requiera
Elaborar la némina y liquidacion de seguridad social.
Revision de la contabilizacion de los documentos

Cargo

Jefe de logistica

Perfil

Capacidad de negociacion

Capacidad de comunicacion

Conocimientos de gestion de equipos

Manejo del software de control logistico
Conocimiento de la politica de control de produccién
y logistica de la empresa

Funciones

Elaborar la politica de distribucion,
aprovisionamiento y transporte de los materiales
necesarios para la produccion.

Prever las necesidades de materias primas y
componentes.

Elaborar y aplicar sistemas de control de existencias
para la planificacion de las compras.

Disefar la organizacion de los materiales y productos
almacenados.

Negociar con proveedores, clientes y empresas de
transporte y logistica.

Controlar que la mercaderia adquirida cumpla los
requisitos de calidad y costo.

Cargo

Jefe de produccion

Perfil

Experiencia minima de un afio

Su capacidad de atencion y de organizacion.

Dotes de liderazgo.

Habilidades comunicativas.

Buena predisposicion para asumir los problemas y
solucionarlos con eficacia.

Ser capaz de trabajar bajo presion y en jornadas que
pueden ser muy largas.

Funciones

Organizacion general de la cocina

Control de los pedidos y del stock

Cuidado de la cocina

Entrena y supervisa a cada trabajador encargado de
algun proceso productivo durante el ejercicio de sus
funciones
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Preparar los alimentos

Cargo Ayudante de cocina
Perfil « Experiencia Basico de Cocina.
o Higiene y Seguridad Integral.
« Relaciones Humanas.
Funciones e Ayudar a los cocineros a preparar los alimentos (p.gj.,
limpiar y pelar frutas y verduras, cortar pan y carne).
e Medir y mezclar ingredientes
o Preparar platos para servir.
« Controlar las existencias e informar al supervisor
cuando se necesite hacer méas pedidos.
o Desempaquetar y almacenar las existencias en
congeladores, armarios y otras areas de almacenaje.
Cargo Jefe de ventas
Perfil e Superior, técnicos o universitarios (completos o
truncos).
o Experiencia minima de 01 afio en Ventas Intangibles
(Asesor Ventas y Servicios, Vendedor de Campo)
Funciones o Generar y/o desarrollar cartera de clientes nuevos

individuales.

Cumplir con el modelo de ventas y prospeccion diaria,
efectuando llamadas, agendando citas y visitas a
clientes con el objetivo de cumplir la cuota asignada.
Reportar diariamente las ventas nuevas realizadas
para el pago de las comisiones respectivas.
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7. Diagnostico general

Analisis FODA Oportunidades Amenazas
O1. Tendencia a mercado con consumidores exigentes Al. Entrada de nuevos competidores con tecnologia
02. Presencia de escuelas gastrondmicas en la regién que desarrollan investigacion para la innovacién
O3. Preferencia por la gastronomia peruana a nivel A3. Crisis internacional con efectos negativos
internacional. A4. Inestabilidad politica - social del pais por la
O4. Ubicacion estratégica en Nuevo Chimbote, | pandemia del virus del COVID 19.
considerada eje vial y comercial de facil acceso. A5. Disminucion de tiempo de permanencia de los
O5. Existencia de sistema de informacion y tecnologia para | turistas en el Per0.
la innovacion. A6. Efectos y consecuencias del fenémeno del nifio.
O6. Interés por parte del Gobierno Peruano en el sector | A7. Fuerte rivalidad entre competidores actuales y
gastronémico. sustitutos

Fortalezas F-0O F-A

F1. Capacidad financiera saludable.

F2. Personal Capacitado

F3. Ubicacion estratégica en pleno centro de
la ciudad

F4. Marca posicionada entre el publico
lambayecano.

F5. Gerencia comprometida con el desarrollo
de la empresa y su crecimiento.

F6. Bajos costos de operacion por las
sinergias del grupo empresarial

F7. Experiencia en el rubro de restaurantes.
F8. Muy buena infraestructura, amplia y
acogedora

F9. Trabajo mancomunado con los actores de
la sociedad

FO1. Implementar un sistema de calidad de servicio que
permita satisfacer las necesidades del consumidor exigente.
(F1,01)

FO2. Generar alianzas estratégicas con escuelas
gastrondmicas de la Region, lo cual permitira contar con
personal capacitado en el rubro gastronémico de acuerdo a
las necesidades. (F2, F9, 02)

FO3. Elaborar un plan de promocién y marketing para
Restaurante, para acoger a los visitantes o turistas de
negocios que llegan a la ciudad. (F3, F4, F8, F9, O1, 03,
04, 08).

FOS5. Implementar tecnologia de innovacién como software
para restaurantes, sistemas de seguridad, lo cual permitira
mejorar procesos, servicios y calidad de atencion para el
restaurante, aprovechando la sinergia del grupo
empresarial. (F5, F6, 05, O7)

FALl. Implementacion de sistemas de gestion de
calidad (ISO 9001) en la manipulacién de alimentos y
poder competir con el ingreso de franquicias en el
rubro de restauracion. (F1, F2, F8, A2, A3, A7).

FA2. Desarrollar segmentos de mercado con el
objetivo de ampliar la oferta gastrondmica de acuerdo
a la situacién econémica, social y politica nacional e
internacional. (F5, A4, A5, A6)

FA3. Disefiar un plan de contingencia para enfrentar
la pandemia por el virus del COVID 19. (F1, A3, A7).

Debilidades
D1. Alta rotacion del personal de servicio

D-0O
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D2. Baja inversion en publicidad y
promocién de restaurante

D3. Bajo trabajo de motivacion trascendente
en los trabajadores, lo que no asegura su
fidelidad a largo plazo

D4. Poco interés en innovacion de su oferta
gastrondémica

D5. Baja inversion en tecnologias de
informacién y comunicacion

D6. Falta de un plan estratégico que guie el
curso de sus planes

DOL. Implementar un plan de seleccion, induccion,
motivacion y retencion de personal para evitar la alta
rotacion que se tiene en la actualidad, contando con las
ofertas de profesionales técnicos de las Escuelas
Gastronomicas. (D1, D3, D6, 02)

DO2. Disefiar publicidad aprovechando la ubicacién
estratégica del establecimiento, con el objetivo de captar
clientes. (D2, 04, O7).

DO4. Elaborar un plan estratégico de acuerdo a las
exigencias del mercado, aprovechando el interés del
Gobierno Peruano en el sector gastrondmica y para hacer
frente a la competencia debido a la expansion de
franquicias nacionales. (D6,06)

DAL. Invertir en tecnologia que desarrolle
investigacion para la innovacion en procesos,
servicios y calidad que ofrece el restaurante, para
desarrollar nuevos productos. (D5, Al)

DAZ2. Contratar asesoria especializada en el sector
gastronémico para ingresar a otros mercados y hacer
frente a la competencia del sector. (D6, A2)
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5.2. Analisis de resultados
Tabla 1

Caracteristicas de la comunicacion digital en la pequefia empresa Venecia

Restaurant S.R.L., distrito de Chimbote, 2021.

Pagina web en los buscadores: el 38.89% de los trabajadores considera que la
pagina web de la empresa siempre se encuentra con facilidad en los buscadores,
esto parcialmente coincide con lo concluido en la investigacion de Uribe (2021)
quien manifestd que, ademas, utilizan principalmente el SEO para promover su
pagina web en buscadores y los empresarios reconocen que en esas acciones no
hay una intencion estratégica y que deben reforzar sus conocimientos sobre estos
aspectos. Se observa que la pagina web de la empresa es facil de ubicar, en este
sentido los buscadores tienen un papel imprescindible a la hora de buscar
informacion, empresas, productos y servicios en Internet, ya que sin esta poderosa
herramienta de busqueda resultaria imposible encontrar informacion entre

millones de sitios web.

Servicio que ofrece en su pagina web: el 50.00% de los trabajadores considera que
la empresa siempre muestra detalladamente los servicios que ofrece en su pagina
web, esto se contrasta con lo hallado por Lector (2019) quien indico que el 93,75%
no cuenta con una pagina web. Se infiere que los trabajadores consideran que la
pagina web ofrece las caracteristicas principales del servicio, en este sentido

consideran que la pagina web de la empresa debe ser el instrumento para dar
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visibilidad online a la marca e informar correctamente sobre los
productos/servicios que estan a la oferta para los consumidores. Teniendo en
cuenta que esta pagina web debe llegar al target correcto: aquellos usuarios con

posibilidad de convertirse en oportunidades de venta y en clientes felices.

Consultas por Facebook de manera inmediata: el 83.33% de los trabajadores
considera que la empresa rara vez responde de manera inmediata las consultas por
Facebook, esto se contrasta con lo encontrado con Uribe (2021) quien encontrd
que el 82 % utiliza el Facebook como medio de difusion de sus marcas, del mismo
modo coincide con la investigacion realizada por Correa (2020) quien hallo que el
85% de las Pymes sector comercial de la comuna # 2 del municipio de Itagui
manifestaron que, conocen Facebook. Podemos decir que en ocasiones los
trabajadores no estdn conectados al Facebook ya sea porque tiene horario de
descanso o se present6 algun inconveniente en el sistema, pero son consciente de
que el usuario de redes sociales exige rapidez, por lo que el tiempo ideal de
respuesta se encuentra en un maximo de 30 minutos (antes de que el cliente
abandone la red social descontento). Aunque, siempre que tengamos los recursos
necesarios, hemos de intentar responder con inmediatez. Por lo contrario, si nuestra
respuesta tarda mas de 24 horas en ser emitida, no estamos dando un servicio de
calidad, no habremos podido parar a tiempo una posible crisis de reputacion y

nuestro cliente estara descontento.

Redes sociales del restaurante mejora la promocion: El 72.22% de los trabajadores

considera casi siempre las redes sociales de la empresa buscan mejorar la
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promocion de los servicios, esto coincide con lo encontrado con Uribe (2021)
quien encontro que el 87.4% emplea las redes sociales para entregar al cliente el
resultado de los servicios publicitarios que vende, del mismo modo coincide con
la investigacion realizada por Correa (2020) quien hallo que el 81% de las Pymes
dijeron que, tiene usuarios en las redes sociales, de la misma manera con Vasquez
(2020) quien encontrd que el 87.89% de los encuestados respondié que en su
empresa se usaron las redes sociales como herramienta digital. Podemos decir que
los trabajadores consideran que el uso de las redes sociales son canales mediante
el cual los clientes te pueden interactuar y contactar con ellos de manera répida,
efectiva y sencilla.
Una de las cosas méas importantes son las publicaciones que dan vida a la negocio,
en cuantas mas redes sociales se este, mas presencia se tendré en Internet donde se
puede crear novedades de la empresa, cosas interesantes, ofertas, descuentos, hacer
promociones, hacer marketing en las redes sociales, resolver dudas de clientes,
hacer que los clientes atraigan a mas clientes por medio de sus actualizaciones en
las redes sociales y estos acaben en tu web mediante enlaces y muchas otras cosas

que ofrece este contacto directo por medio de Internet.

E-mails con informacion precisa de los productos a ofrecer: el 50.00% de los
trabajadores a veces considera que los e-mails de la empresa tienen informacion
precisa de los servicios a ofrecer, esto parcialmente coincide con lo encontrado con
Uribe (2021) quien encontro que el 82.5% consideran que el canal méas usadoes el

correo electrénico. Pero se contrasta con lo encontrado por Correa (2020)
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quien hallo que el 52% de las Pymes manifestaron que, tienen usuarios en Gmail.
Podemos decir que con los Email se llega facilmente y de forma eficaz a los
clientes potenciales. Ya no solo a las bandejas de entrada, sino directamente a la
mano del cliente gracias a los dispositivos moviles. Muchos usuarios tienen
configurado el correo personal y el profesional en su smartphone. Cerca de la mitad
de los emails son abiertos desde un mévil y esto nos obliga a que sus disefiossean

adaptables.

Plataformas de videos: el 72.22% de los trabajadores consideran que a veces la
empresa usa plataforma de videos, estos datos coinciden con lo encontrado por
Callafiaupa (2020) quien encontré que el 65% de los encuestados respondieron que
casi siempre gustan de videos gastronomicos sobre la empresa, del mismo modo
coincide con lo hallado por Culque (2018) quien indico que el 68.5 % de los
clientes manifiesta que casi siempre utilizan plataformas de video. Podemos decir
que en la empresa en ocasiones se realizan videos publicitarios, debido a que para
ello se deben realizar videos innovadores, atractivos y que generen emocién en los
usuarios. Si se cumplen estas tres condiciones, la virilidad del producto esta
garantizada, ademas de la visibilidad, el reconocimiento y las nuevas opciones que
a partir de alli surjan; sin embargo, en la empresa hace falta personal experto para

lograr que estos videos sean innovadores.
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Tabla 2

Caracteristicas de la comunicacion digital en la pequefia empresa Venecia

Restaurant S.R.L., distrito de Chimbote, 2021.

Campairias publicitarias en las redes sociales: 50.00% de los trabajadores considera
a veces la empresa realiza campafias publicitarias en las redes sociales, esto
parcialmente coincide con lo encontrado en la investigacion de Gabriel (2019)
quien indico que el 67% consideran que la publicidad ayuda a incrementar las
ventas en su empresa. Se infiere que los trabajadores consideran que las campafias
publicitarias lanzan mensajes a la audiencia que sirven para configurar como el
publico percibe a la empresa méas alld de que sus productos o servicios sean
mejores o peores. La publicidad ayuda a transmitir los valores en los que se apoya
la compaiiia, algo a lo que no conviene renunciar, puesto que los potenciales

clientes necesitan identificarse con la empresa y con aquello que ofrece.

Publicidad que muestra son las mas apropiadas: el 72.22% de los trabajadores
considera que casi siempre la publicidad de la empresa son las més apropiadas,
esto parcialmente coincide con lo concluido en la investigacion de Uribe (2021)
quien manifestd que las herramientas digitales empleadas por las micro y pequefias
empresas de publicidad de Bogota para su promocion y consecucion de clientes
muestran la red social Facebook como la mas usada. Podemos decir que los
trabajadores consideran que la publicidad en medios masivos sigue teniendo el
poder de llevar un mensaje a un gran nimero de personas. Esto ayuda a las marcas

a generar posicionamiento, del mismo modo la publicidad brinda autoridad y
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prestigio. La gente confia en las marcas que ve en los medios, porque saben que
tienen el respaldo de alguien que esta dispuesto a invertir en ellas; y la publicidad
segmentada facilita llegar a grupos muy especificos de personas sin necesidad de

hacer grandes inversiones de dinero.

Videos publicitarios: El 55.56% de los trabajadores considera que la empresa a
veces realiza videos publicitarios. Podemos decir que la empresa en ocasiones
realiza videos publicitarios puesto que no tienen un personal experto; sin embargo,
cabe decir que esta técnica logra aumentar visibilidad y potenciar la imagen de
marca. Los videos son la forma mas eficaz de transmision de informacion, siendo
también el tipo de contenido mas visto y compartido en la red. También ayuda a
transmitir la informacidn necesaria y captar la atencién de los clientes potenciales.
Los contenidos audiovisuales generan una mayor atraccion a los usuarios y hacen

que se entienda y se recuerde mejor la informacion transmitida.

Promocidn de productos a través de diarios digitales: el 72.22% de los trabajadores
considera la empresa a veces realiza promocion de productos a través de diarios
digitales, esto contrasta con lo encontrado con Culque (2018) quien encontrd que
el 63.6% de los clientes manifiesta sobre la dimension Promocién en la Emp.
Aseguradora MAPFRE Filial Chimbote que es regular. Podemos decir que la
publicidad digital, permite divulgar una marca y sus productos o servicios por
medio de dispositivos o canales digitales. Ademas, mas alla de promocionar,

permite conectar con el publico objetivo y crear una relacion con los
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consumidores, en este sentido la empresa en ocasione ofrece sus servicios a traves

vez de los diarios locales de Chimbote.

Tabla 3

Caracteristicas de la planificacion en la pequefia empresa Venecia Restaurant

S.R.L., distrito de Chimbote, 2021.

Objetivos del restaurante: el 77.78% de los trabajadores considera que la empresa
rara vez da a conocer los objetivos del restaurante, el 11.11% expresé que a veces
y nunca respectivamente. Podemos decir que los trabajadores no conocen
especialmente los objetivos de la empresa; esto se debe a que en la empresa no se
aplica una correcta planificacién, en este sentido podemos decir que
la planificacion en un sentido un poco mas amplio, podria tener mas de unobjetivo,
de forma que una misma planificacion organizada podria dar, mediante la
ejecucidn de varias tareas iguales, o complementarias, una serie de objetivos. Esto
coincide con lo expresado en las bases tedricas por Westreicher (2020) establece
que la planificacién es entonces, en términos generales, la definicion de los

procedimientos, objetivo y estrategias a seguir para alcanzar ciertas metas.

Objetivos claramente definidos: el 66.67% de los trabajadores considera que la
empresa rara vez plantea objetivos claramente definidos, el 22.22% expreso que a
veces y el 11.11% nunca. Podemos decir que los trabajadores no tienen una buena
cultura organizacional por ende desconocen de los objetivos, cabe decir que

los objetivos nos ayudan a encaminar nuestras acciones para que todo lo que
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hagamos en un plazo de tiempo establecido, nos dirija a la concrecion de ese o

esos objetivos planificados.

Participacion en los aspectos de mejora: el 66.67% de los trabajadores considera
que a veces la empresa los han participar en los aspectos de mejora, y el 22.22%
expreso que rara vez. Esto se debe a que en la empresa no se aplican un liderazgo
participativo, en donde los trabajadores tengan la capacidad de proponer nuevas
recomendaciones para la mejora del proceso de la empresa. Esto coincide con lo
encontrado en las bases tedricas por Argudo (2018) indica que la organizacion de
las actividades incluye atraer a las personas a la organizacion, especificar las
responsabilidades de trabajo, agrupar las tareas en unidades de trabajo, discerniry
asignar los recursos y crear las condiciones para que las personas y las cosas
funcionen juntas con el objeto de alcanzar el maximo éxito. Cabe decir que en la
empresa se deberia realiza un plan para la participacion de empleados debido a que
tiene como objetivo que los trabajadores se involucren en la toma de decisiones,
se autorrealicen y ayuden a solucionar los problemas que surjan. Esto no quiere
decir que se encarguen de resolverlo todo, sino que intervengan en el analisis y
solucién de barreras que dificultan Ilegar a la meta, ademas una forma de conseguir
la participacion de empleados es incentivandolos. Cuando se sienten valorados y
reconocidos en su puesto de trabajo, aumentan su productividad. Por lo tanto, es

importante motivarlos.

Andlisis y eleccion para resolver problemas eventuales: el 55.56% de los

trabajadores considera que la empresa a veces analiza y elije la forma de resolver
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problemas eventuales de la empresa, el 33.33% expreso que casi siempre y el
11.11% siempre. Se infiere que los trabajares aun no tienen la capacidad suficiente
para resolver los problemas, cabe decir que una de las principales formas de
resolver potenciales problemas es saber de antemano cuéles son los problemas que
pueden surgir, si se puede hacer algo para evitarlos y coémo lograr combatirlos en
caso de que se presenten, ademas hay que aprender desde un principio a minimizar
los problemas que pueden existir y su incidencia en el negocio. A veces, sélo por
el hecho de conocer las causas del problema se llega a la conclusion, asi que hay
que tenerlo en cuenta como estrategia del negocio. La toma de decisiones es una
parte muy importante para solucionar problemas, ya que hay que elegir cuéles son
las acciones que se deben tomar para esto. Hay diferentes problemas y también

hay que saber identificarlos para asi también poder identificar las soluciones.

Tabla 4

Caracteristicas de la dimension Hacer en la pequefia empresa Venecia

Restaurant S.R.L., distrito de Chimbote, 2021

Capacitacion constantemente: el 61.11% de los trabajadores manifestaron que a
veces la empresa los capacita constantemente y los prepara para los cambios, el
27.78% expreso que casi siempre y el 11.11% rara vez. Se infiere que en la
empresa no se considera a la capacitacion como un objetivo, por ende, la
capacitacion debe ser considerada en los objetivos generales de la empresa. Una
empresa que define metas de capacitacion en funcidn de sus propios objetivos

consigue generar un personal eficiente cuyo trabajo se orienta a obtener beneficios
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comunes, ademas la capacitacion permanente es un factor que impide que los
colaboradores emigren una vez capacitados, pues los conocimientos adquiridos
forman parte de las labores cotidianas, responden a los objetivos especificos de la

empresa y se traducen en beneficios personales.

Capacitacion ayudo a la solucién de problemas y toma de decisiones: el 88.89%
de los trabajadores manifestaron la capacitacion que brindo la empresa a veces
ayudo a la solucion de problemas y toma de decisiones y el 11.11% expreso que
rara vez. Se puede mencionar que la capacitacion en ocasiones ha servido para
solucionar problemas, esto genera un aumento de la productividad y la calidad de
trabajo, del mismo modo levanta la moral de los trabajadores, ayuda a resolver
problemas concretos en el dia a dia y propende adque el personal

se sienta identificado con la empresa.

Supervision de los trabajos que realiza: EI 66.67% de los trabajadores manifestaron
que casi siempre la empresa supervisa los trabajos que se realizan, el 22.22%
expreso que rara vez y el 11.11% siempre. Podemos decir que no utilizar varias
veces se puede decir cambiar por otro conector la supervision ayuda a aislar habitos
y conductas laborales especificas que podrian estar contribuyendo a un peor
desempefio. EI monitoreo de empleados también asegura que hagan su tarea lo

mejor posible, ya que saben que estan siendo monitoreados.

La supervision permitié detectar problemas en el servicio: el 72.22% de los
trabajadores manifestaron que a veces la supervision que realizo la empresa

permitio detectar problemas en el servicio. Podemos decir que solo en ocasiones
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ha permito detectar problemas en el servicio, ademas cabe decir que cuando los
empleados son conscientes de que sus actividades laborales estan siendo vigiladas,

es méas probable que se centren en servir a los clientes de la mejor manera posible.

Tabla b

Caracteristicas de la dimension Checkear en la pequeiia empresa Venecia

Restaurant S.R.L., distrito de Chimbote, 2021.

Evaluacion de los resultados en base a los objetivos planteados: el 55.56% de los
trabajadores manifestaron que a veces la empresa realiza una evaluacion de los
resultados en base a los objetivos planteados, el 44.44% expreso que casi siempre.
Se observa que la empresa es consciente de que la finalidad principal de las
evaluaciones es servir como instrumento para la toma de decisiones y, por
consiguiente, acciones. Las acciones podran ser preventivas o correctivas, pero
deben llevarse a cabo. Es decir, de nada sirve realizar el mejor proceso de
evaluacion si la informacion obtenida no nos es util. Las evaluaciones deben
servirnos para tomar acciones que permitan corregir cuando sea necesario, mejorar

lo que es posible mejorar y comprobar que se hace lo correcto.

Evaluacién de resultados ha permitido mejorar su productividad: el 88.89% de los
trabajadores manifestaron que la valuacion de resultados que realizo la empresa
siempre ha permitido mejorar su productividad, y el 11.11% casi siempre. Se
infiere que la evaluacion de resultados permite mejorar el rendimiento en el

trabajo, ademas permite detectar posibles errores de asignacién de personal,
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determinando necesidades de reubicacion, apoyar la investigacion de necesidades
de capacitacion y desarrollo del personal, servir como una oportunidad de
retropulsion para el trabajador, respecto a como se esta y cuéles pueden ser sus

proyecciones en la empresa.

Correccion al cometer algunos errores en sus actividades: 66.67% de los
trabajadores manifestaron que casi siempre la empresa realiza correcciones que
cuando ellos cometen algunos errores en sus actividades y el 33.33% a veces. Se
infiere que en la empresa si se corrija algunos errores que cometen los empleados
esto permite controlar las emociones en el momento de corregir: hay personas que
estallan para liberar su tension. Sin embargo, no es una muestra de gran liderazgo
comportarse de esa manera y tampoco es una buena forma de comunicacion.
Cuando un directivo comunica, lo hace para ayudar a otros a mejorar, por ende, se
debe corregir siempre corregir en privado: convertir una correccion en un escarnio
publico y hacer sentir mal al infractor delante del grupo es, en realidad, un error

porque lo que de verdad nos deberia preocupar es que actue bien la préxima vez.

Correcciones brindadas permite realizar tareas con mayor eficacia: el 55.56% de
los trabajadores manifestaron que a veces las correcciones brindadas por la
empresa permiten realizar tareas con mayor eficacia, el 27.78% expreso que
siempre y el 16.67% casi siempre. Se infiere que los trabajadores al ser corregidor
de manera adecuada en algunas fallas del servicio que pudieron observarse a
permito que ello no cometa los mismos errores, cabe decir que todos cometemos

errores, incluso los buenos jefes. Sin embargo, aquella persona que dirige un
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equipo o lidera un proyecto, debe ser muy consciente de que, de su actitud hacia
los trabajadores, depende en gran medida el éxito del trabajo que se lleve a
cabo. Un buen jefe que motive o ayude a los empleados a levantarse tras un error,
conseguira sacar el maximo y lo mejor de su equipo, un jefe excesivamente critico,
injusto o negativo creara una atmosfera toxica y lo Unico que conseguira es que

sus trabajadores deseen encontrar otro entorno laboral.
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VI. CONCLUSIONES

La mayoria de los trabajadores considera que el restaurante Venecia rara vez
responde de manera inmediata las consultas por Facebook, del mismo modo casi
siempre considera que las redes sociales mejoran la promocion de los servicios, a
veces considera que los e-mails tienen informacion precisa de los servicios a
ofrecer, a veces usa plataforma de videos, a su vez considera que siempre muestra
detalladamente los servicios que ofrece en su pagina web. La minoria relativa

considera que la pagina web siempre se encuentra con facilidad en los buscadores

La mayoria de los trabajadores manifiesta que el restaurante Venecia a veces
realiza camparias publicitarias en las redes sociales, casi siempre considera que la
publicidad que muestra son las mas apropiadas, a veces realiza videos publicitarios

y a veces realiza promocion de productos a través de diarios digitales.

La mayoria de los trabajadores rara vez conoce los objetivos del restaurante, rara
vez considera que los objetivos estdn claramente definidos, a veces los han
participar en los aspectos de mejora, y a veces analiza y elije la forma de resolver

problemas eventuales de la empresa.

La mayoria de los trabajadores manifestaron que el restaurante Venecia a veces se
les capacita constantemente y los prepara para los cambios, del mismo modo
consideran que a veces la capacitacién ayudo a la solucion de problemas y toma

de decisiones, ademas casi siempre consideran que la supervision de los trabajos
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que realiza y manifestaron que a veces la supervision permitio detectar problemas

en el servicio.

La mayoria de los trabajadores respondieron que el restaurante Venecia a veces la
evaluacion de los resultados en base a los objetivos planteado, ademas siempre
consideran que la evaluacion de resultados ha permitido mejorar su productividad,
del mismo modo casi siempre considera que casi siempre los corrigen al cometer
algunos errores en sus actividades y finamente consideran que a veces las

correcciones brindadas permiten realizar tareas con mayor eficacia.

Se elabord el plan de mejora en base a los resultados de la investigacion, con la
finalidad de establecer las estrategias que permitan aplicar una adecuada gestion

de calidad.
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ASPECTOS COMPLEMENTARIOS

Recomendaciones

Contratar a expertos en el uso de las redes sociales para atender de manera

personalizada a los clientes.

Utilizar el YouTube, debido a que, si no se cuenta con un buen programa de
edicion, es posible utilizar las herramientas bésicas de YouTube para mejorar los
videos que se tengan. Incluso, se puede tener acceso a un amplio banco de masica
gratuita. Por otro lado, YouTube también permite a los usuarios revisar las

estadisticas de sus videos y medir asi el impacto de sus contenidos.

Realizar reuniones periodicas para dar a conocer los objetivos empresariales,
debido a que dan una clara direccién al trabajo, enfocando el esfuerzo hacia un
destino determinado. Permite planificar y establecer estrategias y planes de accion
para alcanzarlos. Facilita establecer la agenda de prioridades. Se gestiona

proactivamente buscando y generando oportunidades.

Otorgar confianza y autonomia para aumentar el rendimiento: darles libertad a los
empleados y confiar en que haran su trabajo porque estan capacitados para ello
constituye una clave fundamental en el incremento del rendimiento personal y
grupal. Esto evita que los jefes se la pasen como capataces controlando y vigilando
el cumplimiento de cada tarea asignada, dandoles tiempo para pensar y actuar en
temas de mayor jerarquia que a su vez contribuiran a mejorar el rendimiento y la

productividad del equipo de trabajo.
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Crear un plan de capacitacion con la finalidad de resolver problemas concretos en
el dia a dia, Disminuir la necesidad de supervision, contribuir a prevenir los
accidentes de trabajo, ademas de mejorar la estabilidad de la organizacién y su

flexibilidad y lograr que el personal se sienta identificado con la empresa.

Corregir al personal en privado, para ello se sugiere cumplir los siguientes pasos:
Paso 1. Analizar en qué circunstancias se ha producido el error (identificando las
casusas), Yy citar a una reunion a través de una llamada telefénica. Paso 2.Identificar
los puntos débiles del personal por el cual lleg6 a cometer el error. Paso

3. Dar solucién y proponer estrategias para que no vuelva a cometer el error.

Implementar la propuesta de mejora que fue elaborado en base a los resultados de

la investigacion.
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ANEXOS

Anexo 1. Cronograma de Actividades

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

NO

ACTIVIDADES

Ao 2021

Ano 2022

Noviembre | Diciembre

Enero

Febrero

Semanas Semanas

Semanas

Semanas

112/3{4] 1|2|3|4

11234

1/2(3|4

Presentacion del Tema y Matriz de
consistencia

X

Caracterizacion del problema, enunciado
del problema, objetivos y justificacion

Marco teorico y conceptual, metodologia
e introduccion

Presentacion del proyecto de investigacion

Instrumentos de recoleccion de
informacion

Resultados de la validacion de
instrumentos

Recoleccion de la informacién

Organizacién de resultados en cuadros y
graficos

Revision de literatura y redaccién de
analisis de resultados

10

Revision del informe final de la tesis por el
jurado de investigacion

11

Revisién de la ponencia

12

Revision del articulo cientifico

13

Revisién de Prebanca

14

Revision del empastado

15

sentencion
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Anexo 2. Presupuesto

Presupuesto desembolsable estudiante

Categorias Base % Numero ;I'S(;t)a I
Suministros
Impresiones 0.3 30 9
Fotocopias 50 0.1 5
Empastado 0 0 0
Papel Bond A 4 (500 Hojas) 2 22.5 45
Lapiceros 2 0.8 1.6
Servicios 0
Uso del turnitin 50 2 100
Sub total 160.6
Gastos de viaje
Pasajes para recolectar la informacion 20 2 40
Sub total 40
Taller de investigacion 3000 1 3000
Subtotal
Total de presupuesto desembolsable 3200.6
Presupuesto no desembolsable
Categoria Base % Numero -I(-(S)}%I
Servicios
lI_J,ZODO)Ie Internet (Laboratorio de Aprendizaje Digital - 30 4 120
Busqueda de informacion en base de datos 35 2 70
Soporte _infor_mético (Médulo de Investigacion del 40 4 160
ERP University - MOIC)
Publicacion de articulo en repositorio institucional 50 1 50
Sub total 400
Recurso humano
Asesoria personalizada (5 horas por semana) 63 4 252
Sub total 252
Total de presupuesto no desembolsable 652
Total (S/.) 3852.6
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Anexo 3. Cuadro de sondeo

N° Nombres Cargo

1 Beltran Franco Vida De Venegas Administrador

2 Elmer Girdn Pérez Jeje de marketing y ventas
3 Mariela Carlos Victorio Jefe de servicio al cliente
4 Eduard Jara Eguzquiza Jefe de almacén

5 Fernando Lozano Honores Cajero

6 Cristofer Espinosa Chef ejecutivo

7 Manuel delgado Chef de cocina 1

8 Santa esmeralda Pedroza Chef de cocina 2

9 Inés Mejia Chef de cocina 3

10 Guido Condori Ayudante de cocina

11 Kike Samuel Casas Ayudante de cocina

12 Freddy Ordofiez Ayudante de cocina

13 Casandra Antonelli Ayudante de cocina

14 Soledad Rodriguez Ayudante de cocina

15 Ramirez Ulloa Pedro Mozo 1

16 Jacinto Cortes Mozo 2

17 Sara Valdivia Mozo 3

18 Marcelo Matias Vega Mozo 4
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Anexo 4. Consentimiento informado

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

La presente investigacion se titula. Propuesta de mejora del marketing digital y gestion de
calidad en la pequefia empresa Venecia Restaurant S.R.L., Distrito De Chimbote, 2021.

Y es dirigido por Juarez Catillo, Alina Celina, investigador de la Universidad Catélica Los
Angeles de Chimbote.

El propdsito de la investigacion es: Determinar si la mejora del marketing digital permite
una adecuada gestion en la pequefia empresa Venecia Restaurant S.R.L., distrito de
Chimbote, 2021, por ello se le invita a participar en una encuesta que le tomara 15 minutos
de su tiempo. Su participacion en la investigacion es completamente voluntaria y anénima.
Usted puede decidir interrumpirla en cualquier momento, sin que ello le genere ningun
perjuicio. Si tuviera alguna inquietud y/o duda sobre la investigacién, puede formularla
cuando crea conveniente

Al concluir la investigacion, usted sera informado de los resultados a través de medios de
comunicacion de la universidad. Si desea, también podrd escribir al correo
alina.juarez.castillo@gmail.com, para recibir mayor informacion. Asimismo, para
consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité de Etica de la
Investigacion de la universidad Catolica los Angeles de Chimbote.

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

Nombre: Beltran Franco Vda de Venegas

Fecha: 22/09/2022

Correo electronico:

Firma del participante:

” “

=

Firma del investigador (o encargado de recoger informacion):
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Anexo 5. Instrumentos de recoleccion de datos

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE
FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y

ADMINISTRATIVAS
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

Cuestionario se aplicé a los trabajadores de la pequefia empresa Venecia Restaurant
S.R.L., Distrito De Chimbote, 2021, con la finalidad de determinar si se esta aplicando el
Marketing digital y gestion de calidad.

INSTRUCCIONES: A continuacién, le presentamos las preguntas, le solicitamos que
frente a ellas exprese su opinion personal, considerando que no existen respuestas
correctas ni incorrectas, marcar con un aspa (x) en la hoja de respuestas aquella que mejor
exprese su punto de vista, de acuerdo a las siguientes alternativas.

Respecto al Marketing digital

Escala:
Siempre
Casi siempre
A veces
Rara vez
Nunca

PN WPk~

Comunicacion digital 112(3|4|5
1. ¢Considera que la pagina web del restaurante encuentra con
facilidad en los buscadores?
2. (Considera que el restaurante muestra a gran detalle el servicio
que ofrece en su pagina web?
3. ¢Considera que el restaurante responde las consultas por
Facebook de manera inmediata?

4. (Considera que el uso de las redes sociales del restaurante
mejora la promocion de los productos?

5. ¢Los e-mails del restaurante contienen informacion precisa de
los productos a ofrecer?
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Publicidad digital

6. ¢El restaurante utiliza plataformas de videos?

7. ¢El restaurante realiza campafas publicitarias en las redes
sociales?

8. ¢La publicidad que muestra el restaurante son las mas
apropiadas para el publico en general?

9. (El restaurante realiza videos publicitarios?

10. ¢El restaurante promociona sus productos a través de diarios
digitales locales?

Respecto a la gestion de calidad
Escala:

Siempre
Casi siempre
A veces
Rara vez
Nunca

PN WkR~Oo

Planificacién

11. ;Conoce los objetivos del restaurante?

12. ¢ Considera que los objetivos del restaurante estan claramente
definidos?

13. ¢ El restaurante los hace participar en los aspectos de mejora?

14. ;Busca analizar y elegir la forma de resolver eventuales
problemas del restaurante?

Hacer

15. ¢ El restaurante los capacita constantemente y los prepara para
los cambios?

16. ¢ La capacitacion ayudo a mejorar la solucién de problemas y
en la toma de decisiones?

17. ;La empresa supervisa los trabajos que realiza?

18. ¢ La supervision permitid detectar problemas en el servicio?

Checkear

19. (El restaurante ha evaluado los resultados en base a los
objetivos planteados?
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20. ¢Considera que la evaluacion de resultados les ha permitido
mejorar su productividad?

21. ¢ El restaurante les corrige cuando cometen algunos errores en
sus actividades?

22. ;Considera que las correcciones brindadas ha permite que
realice sus tareas con mayor eficacia?
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Anexo 6. Validacion del instrumento

l. DATOS GENERALES:

1.1. Apellidos y nombres del informante (Experto): Escobedo Géalvez, José Fernando

1.2. Grado Académico: Magister en Gestidn Publica

1.3. Profesion: Licenciado en Administracion
1.4. Institucion donde labora: ULADECH

1.5. Cargo que desempefia: Coordinador de Investigacion, Desarrollo Tecnologico e Innovacion
Filial Tumbes
1.6. Denominacidn del instrumento: Cuestionario
1.7. Autor del instrumento: Juarez Catillo, Alina Celina
1.8. Carrera: administracion

Il. VALIDACION:

items correspondientes al Instrumento 1 — Marketing digital

N° de ftem

Validez de contenido

Validez de constructo

Validez de criterio

El item corresponde a
alguna dimension de la

variable

El item contribuye a
medir el indicador

planteado

El item permite clasificar a

los sujetos en las categorias

establecidas

Observaciones

Sl

NO

Sl

[ NO

Sl

| NO

Dimension 1: Comunicacion digital

1. ¢;Considera que la pagina web del
restaurante encuentra con facilidad
en los buscadores?

X

X

X

2. (Considera que el restaurante
muestra a gran detalle el servicio que
ofrece en su pagina web?

3. ¢Considera que el restaurante
responde las consultas por Facebook
de manera inmediata?

4. ;Considera que el uso de las redes
sociales del restaurante mejora la
promocion de los productos?

5. ¢Los e-mails del restaurante
contienen informacion precisa de los
productos a ofrecer?

Dimension 2: Publicidad digital

6. ¢ El restaurante utiliza plataformas
de videos?

7. ¢El restaurante realiza campafias
publicitarias en las redes sociales?

8. ¢La publicidad que muestra el
restaurante son las mas apropiadas
para el publico en general?

9. ¢El restaurante realiza videos
publicitarios?

10. (El restaurante promociona sus
productos a través de diarios
digitales locales?
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items correspondientes al Instrumento 2 — gestion de calidad

N° de ftem

Validez de contenido

Validez de constructo

Validez de criterio

El item corresponde a
alguna dimensién de la
variable

El item contribuye a
medir el indicador
planteado

El item permite clasificar a
los sujetos en las categorias
establecidas

Observaciones

SI [ NO

Sl NO

Sl NO

Dimension 1: Planificar

11. ;Conoce los objetivos del
restaurante?

X

X

X

12. ;Considera que los objetivos del
restaurante  estan  claramente
definidos?

13. ¢(El restaurante los hace
participar en los aspectos de
mejora?

14. ;Busca analizar y elegir la forma
de resolver eventuales problemas
del restaurante?

Dimension 2: Hacer

15. (El restaurante los capacita
constantemente y los prepara para
los cambios?

16. ¢La capacitacion ayudo a
mejorar la solucion de problemas y
en la toma de decisiones?

17. ;La empresa supervisa los
trabajos que realiza?

18. ¢La supervision permitio
detectar problemas en el servicio?

Dimension 3: Checkear

19. (El restaurante ha evaluado los
resultados en base a los objetivos
planteados?

20. ¢Considera que la evaluacion de
resultados les ha permitido mejorar
su productividad?

21. (El restaurante les corrige
cuando cometen algunos errores en
sus actividades?

22. ¢Considera que las correcciones
brindadas ha permite que realice sus
tareas con mayor eficacia?

Otras observaciones generales:

No muestra observacion alguna, los indicadores contribuyen a desarrollar las dimensiones a

investigar.

™

Firma

Escobedo Galvez, José Fernando

DNI N° 44632438

CORLAD N° 09720
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INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

l. DATOS GENERALES:
1.1. Apellidos y nombres del informante (Experto): Uribe Cornelio Guido

1.2. Grado Académico: Magister

1.3. Profesion: Licenciado en Administracién
1.4. Institucidn donde labora: Unidad de Gestion Educativa Local de Aija

1.5. Cargo que desempefia: Director del sistema Educativo 11- Area de Gestion Administrativa
1.6. Denominacion del instrumento: Cuestionario

1.7. Autor del instrumento: Juarez Catillo, Alina Celina
1.8. Carrera: administracion

Il. VALIDACION:

items correspondientes al Instrumento 1 — Marketing digital

N° de item

Validez de contenido

Validez de constructo

Validez de criterio

El item corresponde a
alguna dimension de la
variable

El item contribuye a
medir el indicador
planteado

El item permite clasificar
a los sujetos en las
categorias establecidas

Observaciones

S| NO

S | NO

Sl NO

Dimension 1: Comunicacion digital

1. ;Considera que la pagina web
del restaurante encuentra con
facilidad en los buscadores?

X

X

X

2. ¢Considera que el restaurante
muestra a gran detalle el servicio
que ofrece en su pagina web?

3. ¢Considera que el restaurante
responde las consultas por
Facebook de manera inmediata?

4. ;Considera que el uso de las
redes sociales del restaurante
mejora la promocion de los
productos?

5. ¢Los e-mails del restaurante
contienen informacion precisa de
los productos a ofrecer?

Dimensién 2: Publicidad digital

6. (El restaurante  utiliza
plataformas de videos?

7.  ¢El  restaurante  realiza
campafias publicitarias en las
redes sociales?

8. ¢La publicidad que muestra el
restaurante son las mas apropiadas
para el publico en general?

9. ¢ El restaurante realiza videos
publicitarios?

10. ¢ El restaurante promociona sus
productos a través de diarios
digitales locales?
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items correspondientes al Instrumento 2 — gestion de calidad

Validez de contenido

Validez de constructo

Validez de criterio

El item corresponde a

N° de ftem alguna dimension de la

variable

El item contribuye a
medir el indicador

planteado

El item permite clasificar a
los sujetos en las categorias

establecidas

Observaciones

SI [ NO

Sl

[ NO

Sl

| NO

Dimension 1: Planificar

11. ;Conoce los objetivos del
restaurante?

X

X

X

12. ;Considera que los objetivos del
restaurante  estan  claramente
definidos?

13. ¢(El restaurante los hace
participar en los aspectos de
mejora?

14. ;Busca analizar y elegir la forma
de resolver eventuales problemas
del restaurante?

Dimensién 2: Hacer

15. (El restaurante los capacita
constantemente y los prepara para
los cambios?

16. ¢La capacitacion ayudo a
mejorar la solucion de problemas y
en la toma de decisiones?

17. ;La empresa supervisa los
trabajos que realiza?

18. ¢La supervision permitio
detectar problemas en el servicio?

Dimensién 3: Checkear

19. (El restaurante ha evaluado los
resultados en base a los objetivos
planteados?

20. ¢Considera que la evaluacion de
resultados les ha permitido mejorar
su productividad?

21. (El restaurante les corrige
cuando cometen algunos errores en
sus actividades?

22. ¢Considera que las correcciones
brindadas ha permite que realice sus
tareas con mayor eficacia?

Otras observaciones generales:
Firma

I Mg Guido Elmer Uri
4 Director del Sistema Admini

Uribe Cornelio Guido Elme
DNI N° 70117561
CORLAD N° 12504

r
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INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

I. DATOS GENERALES:
1.1. Apellidos y nombres del informante (Experto): Anaya Moreno Yuri Arquimedes

1.2. Grado Académico: Magister

1.3. Profesion: Administrador

1.4. Institucion donde labora: Municipalidad Provincial de Aija

1.5. Cargo que desempenfia: Jefe de Abastecimientos y Patrimonio

1.6. Denominacion del instrumento: Cuestionario
1.7. Autor del instrumento: Juarez Catillo, Alina Celina
1.8. Carrera: administracién

Il. VALIDACION:

items correspondientes al Instrumento 1 — Marketing digital

N° de item

Validez de contenido

Validez de constructo

Validez de criterio

El item corresponde a
alguna dimension de la

variable

El item contribuye a
medir el indicador

planteado

El item permite clasificar
a los sujetos en las
categorias establecidas

Observaciones

Sl

[ NO

Sl

[ NO

Sl

NO

Dimension 1: Comunicacion digital

1. ;Considera que la pagina web
del restaurante encuentra con
facilidad en los buscadores?

X

X

X

2. ¢Considera que el restaurante
muestra a gran detalle el servicio
que ofrece en su pagina web?

3. ¢Considera que el restaurante
responde las consultas  por
Facebook de manera inmediata?

4. ¢Considera que el uso de las
redes sociales del restaurante
mejora la promocion de los
productos?

5. ¢Los e-mails del restaurante
contienen informacién precisa de
los productos a ofrecer?

Dimension 2: Publicidad digital

6. ¢El  restaurante utiliza
plataformas de videos?

7. ¢El restaurante realizacampafias
publicitarias en las redes sociales?

8. ¢La publicidad que muestra el
restaurante son las mas apropiadas
para el publico en general?

9. (El restaurante realiza videos
publicitarios?

10. ¢ El restaurante promociona sus
productos a través de diarios
digitales locales?

104




items correspondientes al Instrumento 2 — gestion de calidad

N° de ftem

Validez de contenido

Validez de constructo

Validez de criterio

El item corresponde a
alguna dimensién de la
variable

El item contribuye a
medir el indicador
planteado

El item permite clasificar a
los sujetos en las categorias
establecidas

Observaciones

SI [ NO

Sl NO

Sl NO

Dimension 1: Planificar

11. ;Conoce los objetivos del
restaurante?

X

X

X

12. ;Considera que los objetivos del
restaurante  estan  claramente
definidos?

13. ¢(El restaurante los hace
participar en los aspectos de
mejora?

14. ;Busca analizar y elegir la forma
de resolver eventuales problemas
del restaurante?

Dimension 2: Hacer

15. (El restaurante los capacita
constantemente y los prepara para
los cambios?

16. ¢La capacitacion ayudo a
mejorar la solucion de problemas y
en la toma de decisiones?

17. ;La empresa supervisa los
trabajos que realiza?

18. ¢La supervision permitio
detectar problemas en el servicio?

Dimension 3: Checkear

19. (El restaurante ha evaluado los
resultados en base a los objetivos
planteados?

20. ¢Considera que la evaluacion de
resultados les ha permitido mejorar
su productividad?

21. (El restaurante les corrige
cuando cometen algunos errores en
sus actividades?

22. ¢Considera que las correcciones
brindadas ha permite que realice sus
tareas con mayor eficacia?

Otras observaciones generales:

)
U

Firma
Anaya Moreno Yuri

43774068

CORLAD N° 07891

Nota: se adjunta el proyecto de investigacion
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Anexo 7. Hoja de tabulacion

Caracteristicas de la comunicacion digital en la pequefia empresa Venecia Restaurant
S.R.L., distrito de Chimbote, 2021.

Preguntas Respuestas Tabulacion Frecuencia absoluta | Frecuencia relativa
Pagina web en | Siempre [T 7 38.89
los buscadores | Casi siempre i 5 27.78
A veces ] 2 11.11
Rara vez I 4 22.22
Nunca 0 0.00
Total 18 100.00
Servicio que Siempre [T 9 50.00
ofrece en su Casi siempre i 3 16.67
pagina web A veces T 6 33.33
Rara vez 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 18 100.00
Consultas por | Siempre 0 0.00
Facebook de Casi siempre 0 0.00
manera A veces Il 3 16.67
inmediata Rara vez TR 15 83.33
Nunca 0 0.00
Total FEEEE TEEEE TREED T 18 100.00
Redes sociales | Siempre [l 4 22.22
del restaurante | Casi siempre T 13 72.22
mejora la A veces I 1 5.56
promocion Rara vez 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 18 100.00
E-mails con Siempre [ 5 27.78
informacion Casi siempre T 2 11.11
precisade los | A veces TN 9 50.00
productos Rara vez I 2 11.11
Nunca 0 0.00
Total 18 100.00
Plataformas de | Siempre I 1 5.56
videos Casi siempre il 4 22.22
A veces FLELE TLELE T 13 72.22
Rara vez 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 18 100.00
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Caracteristicas de la comunicacion digital en la pequefia empresa Venecia Restaurant
S.R.L., distrito de Chimbote, 2021.

Preguntas Respuestas Tabulacion Frecuencia absoluta | Frecuencia relativa
Campanias Siempre I 7 38.89
publicitarias | Casi siempre Il 2 11.11
en las redes [A veces T 9 50.00
sociales Rara vez 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 18 100.00
Publicidad que | Siempre [ 5 27.78
muestra  son | Casi siempre T TH 1 13 72.22
las mas ["Aveces 0 0.00
apropiadas Rara vez 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 18 100.00
Videos Siempre I 2 11.11
publicitarios | Casi siempre TN 6 33.33
A veces TR 10 55.56
Rara vez 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 18 100.00
Promocion de | Siempre 0 0.00
productos  a | Casi siempre 0 0.00
traves de |"A veces TTIRIIIRIT 13 72.22
diarios Rara vez T 5 27.78
digitales Nunca 0 0.00
Total 18 100.00
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Caracteristicas de la planificacion en la pequefia empresa Venecia Restaurant S.R.L.,

distrito de Chimbote, 2021.

Preguntas Respuestas Tabulacion Frecuencia | Frecuencia
absoluta relativa
Objetivos Siempre 0 0.00
del Casi siempre 0 0.00
restaurante | A veces I 2 11.11
Rara vez FLEEE T 14 77.78
Nunca | 2 11.11
Total FEEEE TEEEE TEEEE T 18 100.00
Objetivos Siempre 0 0.00
claramente Casi siempre 0 0.00
definidos  ["A'veces il 4 22.22
Rara vez T T 12 66.67
Nunca ] 2 11.11
Total 18 100.00
Participacion | Siempre 0 0.00
en los Casi siempre 0 0.00
aspectos de ['Aveces T T 12 66.67
Mejora Rara vez T 4 22.22
Nunca ] 2 11.11
Total 18 100.00
Anélisis y Siempre I 2 11.11
eleccion Casi siempre T 6 33.33
pararesolver A 'veces T T 10 55.56
problemas  "para vez 0 0.00
eventuales NI 0 0.00
Total 18 100.00
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Caracteristicas de la dimension Hacer en la pequefia empresa Venecia Restaurant S.R.L.,
distrito de Chimbote, 2021.

Preguntas Respuestas Tabulacion Frecuencia Frecuencia
absoluta relativa
Capacitacion Siempre 0 0.00
constantemente | Casi siempre [l 5 27.78
A veces RN 11 61.11
Rara vez 1 2 11.11
Nunca 0 0.00
Total 18 100.00
Capacitacion Siempre 0 0.00
ayudo a la Casi siempre 0 0.00
solucion de A veces TR 16 88.89
E’J&ba'ij?as y Rara vez T 2 11.11
decisiones Nunca 0 0.00
Total 18 100.00
Supervision de | Siempre I 2 11.11
los trabajos que | Casi siempre i 12 66.67
realiza A veces M 4 22.22
Rara vez 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 18 100.00
La supervision | Siempre 0 0.00
permitio Casi siempre I 3 16.67
detectar A veces TN 13 72.22
problemasenel "o vez I 2 1111
servicio Nunca 0 0.00
Total 18 100.00
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Caracteristicas de la dimensién Checkear en la pequefia empresa Venecia Restaurant
S.R.L., distrito de Chimbote, 2021.

Preguntas Respuestas Tabulacion Frecuencia absoluta | Frecuencia relativa
Evaluacion de Siempre 0 0.00
los resultados en
Casi siempre T 8 44.44
base a los
. A veces T T 10 55.56
objetivos
Rara vez 0 0.00
planteados
Nunca 0 0.00
Total 18 100.00
Evaluacion de Siempre THIRUUEITIN 16 88.89
resultados ha
Casi siempre ] 2 11.11
permitido
. A veces 0 0.00
mejorar su
Rara vez 0 0.00
productividad
Nunca 0 0.00
Total 18 100.00
Correccion al Siempre 0 0.00
cometer algunos
Casi siempre i 12 66.67
errores en sus
o A veces [ 6 33.33
actividades
Rara vez 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 18 100.00
La supervision | Siempre I 5 27.78
permitio
Casi siempre i 3 16.67
detectar
A veces T 10 55.56
problemas en el
. Rara vez 0 0.00
servicio
Nunca 0 0.00
Total 18 100.00
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Anexo 8. Figuras

Caracteristicas de la comunicacién digital en la pequefia empresa Venecia
Restaurant S.R.L., distrito de Chimbote, 2021

B Siempre

M Casi siempre

M A veces
W Rara vez
W Nunca
Figura 1. Pagina web en los buscadores
Fuente. Tabla 1
H Siempre

M Casi siempre
W A veces
M Rara vez

W Nunca

Figura 2. Servicio que ofrece en su pagina web

Fuente. Tabla 1
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m Siempre m Casisiempre mAveces mRaravez ™M Nunca

Figura 3. Consultas por Facebook de manera inmediata

Fuente. Tabla 1

6% 0%

W Siempre

M Casi siempre
A veces

W Rara vez

H Nunca

Figura 4. Consultas por Facebook de manera inmediata

Fuente. Tabla 1
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M Siempre

M Casi siempre
A veces

I Rara vez

W Nunca

Figura 5. E-mails con informacién precisa de los productos a ofrecer

Fuente. Tabla 1

0% 6%

W Siempre

M Casi siempre
A veces

W Rara vez

H Nunca

Figura 6. Plataformas de videos

Fuente. Tabla 1
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Caracteristicas de la comunicacion digital en la pequefia empresa Venecia
Restaurant S.R.L., distrito de Chimbote, 2021

m Siempre

W Casi siempre

m A veces
I Rara vez
W Nunca
Figura 7. Campafias publicitarias en las redes sociales
Fuente. Tabla 2
H Siempre

M Casi siempre
W A veces
M Rara vez

W Nunca

Figura 8. Publicidad que muestra son las mas apropiadas

Fuente. Tabla 2
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M Siempre

M Casi siempre

M A veces
[ Rara vez
m Nunca
Figura 9. Videos publicitarios
Fuente. Tabla 2
W Siempre

M Casi siempre
W A veces
W Rara vez

H Nunca

Figura 10. Promocion de productos a través de diarios digitales

Fuente. Tabla 2
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Caracteristicas de la planificacién en la pequefia empresa Venecia Restaurant
S.R.L., distrito de Chimbote, 2021

m Siempre

W Casi siempre

M A veces
[ Rara vez
W Nunca
Figura 11. Conocimiento de los objetivos del restaurante
Fuente. Tabla 3
W Siempre

M Casi siempre
M A veces
W Rara vez

W Nunca

Figura 12. Objetivos claramente definidos

Fuente. Tabla 3
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M Siempre

M Casi siempre

A veces
I Rara vez
m Nunca
Figura 13. Participacion en los aspectos de mejora
Fuente. Tabla 3
W Siempre

M Casi siempre
M A veces
W Rara vez

H Nunca

Figura 14. Analisis y eleccion para resolver problemas eventuales.

Fuente. Tabla 3
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Caracteristicas de la dimension Hacer en la pequefia empresa Venecia
Restaurant S.R.L., distrito de Chimbote, 2021.

m Siempre

W Casi siempre

W A veces
[ Rara vez
W Nunca
Figura 15. Capacitacion constantemente
Fuente. Tabla 4
W Siempre

M Casi siempre
M A veces
W Rara vez

W Nunca

Figura 16. Capacitacion ayudo a la solucién de problemas y toma de decisiones

Fuente. Tabla 4
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M Siempre

M Casi siempre

A veces
I Rara vez
m Nunca
Figura 17. Supervision de los trabajos que realiza
Fuente. Tabla 4
W Siempre

M Casi siempre
M A veces
W Rara vez

H Nunca

Figura 18. La supervision permitio detectar problemas en el servicio

Fuente. Tabla 4
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Caracteristicas de la dimension Checkear en la pequefia empresa Venecia
Restaurant S.R.L., distrito de Chimbote, 2021.

m Siempre

W Casi siempre
m A veces

I Rara vez

W Nunca

Figura 19. Evaluacion de los resultados en base a los objetivos planteados

Fuente. Tabla 5

W Siempre
M Casi siempre
m A veces
W Rara vez

m Nunca

Figura 20. Evaluacion de resultados mejora la productividad

Fuente. Tabla 5
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M Siempre

M Casi siempre
A veces

I Rara vez

W Nunca

Figura 21. Correccion al cometer algunos errores en sus actividades

Fuente. Tabla 5

W Siempre
M Casi siempre
A veces
W Rara vez

H Nunca

Figura 22. Correcciones brindadas permite realizar tareas con mayor eficacia

Fuente. Tabla 5
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