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RESUMEN

La investigacion tuvo como objetivo general: Determinar la propuesta de mejora
del marketing digital y gestion de calidad en la pequefia empresa pizzeria Inversiones
Kelenke S.A.C., distrito de Nuevo Chimbote, 2022. Se utilizé el disefio de investigacion
no experimental-trasversal-descriptivo, para el recojo de informacion se utilizd una
muestra censal de 8 trabajadores, a quienes se les aplicé un cuestionario de 22 preguntas
en escala Likert, a través de la técnica de la encuesta, obteniendo los siguientes resultados:
El 100.00% considera que la pagina web de la empresa rara vez se encuentra con facilidad
en los buscadores, el 75.00% consideran que a veces muestra a detalle los servicios en la
pagina web, el 87.50% consideran que a veces las consultas por Facebook se responden
de manera inmediata, el 100.00% consideran que casi siempre las redes sociales del
restaurante mejoran la promocion, el 100.00% no utilizan los e-mails con informacion
precisa de los productos a ofrecer, el 75.00% rara vez conoce los objetivos del restaurante,
el 87.50% a veces participan en los aspectos de mejora, el 100.00% indicaron que a veces
realizan capacitaciones, el 100.00% consideran que a veces la capacitacion ayudo a la
solucién de problemas y toma de decisiones. Se concluye que la empresa no realiza
constantemente camparias publicitarias y no suelen utilizar eficazmente las redes sociales,
ademas los trabajadores desconocen los objetivos de la empresa, por lo tanto, no cuentan

con una orientacion clara para cumplir eficientemente con las metas.

Palabras clave: Gestion de calidad ,Marketing digital, Mypes.



ABSTRACT

The general objective of the research was: To determine the proposal for the
improvement of digital marketing and quality management in the small company pizzeria
Inversiones Kelenke S.A.C., district of Nuevo Chimbote, 2022. The non-experimental-
transversal-descriptive research design was used for the For the collection of information,
a census sample of 8 workers was used, to whom a questionnaire of 22 questions on the
Likert scale was applied, through the survey technique, obtaining the following results:
100.00% consider that the web page of the company is rarely easily found in search
engines, 75.00% consider that sometimes it shows the services in detail on the web page,
87.50% consider that sometimes queries through Facebook are answered immediately,
100.00% consider that almost always the restaurant's social networks improve promotion,
100.00% do not use e-mails with precise information on the products to offer, 75.00% they
rarely know the objectives of the restaurant, 87.50% sometimes participate in aspects of
improvement, 100.00% indicated that they sometimes carry out training, 100.00%
consider that sometimes the training helped to solve problems and make decisions. It is
concluded that the company does not constantly carry out advertising campaigns and they
do not usually use social networks effectively, in addition, the workers are unaware of the
company's objectives, therefore, they do not have a clear orientation to efficiently meet

the goals.
Keywords: Quality Management, Digital Marketing, Mypes.
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I. INTRODUCCION

La tecnologia y la masificacion de Internet y de los dispositivos moviles ha
obligado a las micro y pequefias empresas a realizar un proceso de transformacion
digital, necesario para mantener la competitividad. En ese sentido, vale la pena
conocer algunas de las principales estrategias de marketing digital para pymes,
indispensables para la rentabilidad de tu negocio. EI marketing en esta nueva era a
enmarcado en el contexto digital y ofrece la posibilidad de llegar a un publico
especifico, medir cada accidon y realizar ajustes sobre la marcha, y disefiar
estrategias altamente efectivas al alcance de cualquier presupuesto (Gutiérrez,

2018)

El marketing digital ayuda a orientar a las empresas hacia un publico
objetivo. Hoy dia no se puede permanecer ajenos al mercado, los especialistas de
marketing deben ser capaces de entender qué es lo que dice el mercado o entorno
del mercado conocido como macro entorno. En otras palabras, el marketing digital
viene siendo un intercambio en el proceso de planificar y ejecutar el desarrollo de
un producto y/o servicio en el que intervienen elementos como; el mercado, las
necesidades, los deseos y demandas del cliente, el valor de los productos y
servicios, la calidad, la satisfaccion ademas del intercambio de transacciones y
relaciones comerciales. Por lo tanto, es necesario que las mypes apliquen las
herramientas de marketing digital para seguir generando crecimiento econémico y

social al pais. (Guan, 2021)



Las micro y pequefias empresas justifican por si solas su importancia. Antes
de la pandemia, estas representaban mas del 99.6 % del total de las empresas
(equivalente a 6.3 millones), aportaban el 27.9 % al PBI y conformaban mas del
59 % de la fuerza laboral del pais (segiin Produce). Adicionalmente, es importante
resaltar que el 96 % son microempresas la mayoria de ellas en situacion de

subsistencia. (Belletich, 2021)

Podemos decir que las micro y pequefias empresas son responsables de una
generacion de empleo e ingresos importantes en todo el mundo y son un factor
clave en la reduccion de la pobreza y el fomento del desarrollo. También son las
encargadas de emplear a una gran proporcion de trabajadores pertenecientes a los
sectores méas vulnerables de la sociedad, como mujeres, jovenes y personas de
hogares desfavorecidos, sin embargo, la mayoria de ellas fracasan porque no han
implementado el marketing digital para posicionarse en el mercado, a su vez no
han implementado la gestion de calidad en sus procesos, cabe decir que este

problema se da en todas partes del mundo:

En Espafia mas de 99% de las empresas existentes son Pequefias y
Medianas Empresas (PYMES), segun datos del Ministerio de Industria, Comercio
y Turismo. Estas dan empleo a 94 millones de personas y generan mas de la mitad
del valor afadido de todo el tejido empresarial. A pesar de su importancia las

mypes fracasan debido a que los duefios de las mypes desconocen sobre el uso del



marketing digital, ya sea porque no cuentan con un personal experto o porque los

duefios no se enfocan en asignar presupuesto para el marketing. (Parcerisa, 2021)

En Bolivia la participacion de las PyME es determinante para las
actividades manufactureras, construccion y de servicios. De 68.390 unidades
productivas, 24.418 estan en el area de servicios; 12.453 en la construccion; y
7.429 en la transformacion manufacturera; sin embargo, las mypes no gestionan
adecuadamente su area de marketing, es decir no han planteado estrategias de
marketing digital, por lo tanto, se tiene que definir una serie de acciones para lograr
los objetivos. Para esto debes se debe tener en cuenta a los colaboradores, los

contenidos, recursos disponibles, plataformas, etcétera. (Laguna, 2018)

En la actualidad las Pymes en el Peru representan cerca del 95% del total
de unidades productivas y son la mayor fuerza econdémica del pais. La
globalizacion y los rapidos cambios en la tecnologia, imponen enormes retos a las
empresas para crecer y afrontar con éxito nuevos desafios y asegurar su
permanencia en los mercados. Las Pymes se han revalorizado en el mundo por su
rol en la economia, y para la sociedad en particular, por su potencial de generar
empleo, por ampliar la base del sector privado. No obstante, las Mypes quiebra en
su primer afio de vida porque no han implementado el marketing digital en sus
servicios, debido al desconocimiento y poca inversion que se dedica al area de
marketing, ademas no se cuentan con politicas de calidad de servicio al cliente.

(Rodriguez, 2021)



Ancash es una region de emprendedores, donde cada dia nacen nuevas ideas
de negocio, en este sentido las personas emprendedoras cada vez son méas jovenes,
los cuales tienen muchos animos y motivacion para formar sus propias empresas;
sin embargo, muchos de estos emprendedores desconocen las estrategias de
marketing digital, por lo tanto, no logran captar mas clientes, de esta manera las

empresas pueden enfocarse en mejor la calidad de sus servicios.

En el distrito Chimbote las micro y pequefias empresas del rubro
ferreterias, no cuenta con un plan de marketing, ademas fallan en su servicio al
cliente, en este sentido los trabajadores no buscar una solucién a los problemas del
cliente, podemos decir que este es uno de los errores que provocan un mal servicio
en la atencion al cliente. Ya que atender no quiere decir solo escuchar, sino buscar
soluciones y alternativas ante lo que le plantea el cliente, por ende, resolver lo que
quiere el cliente y ofrecer un buen asesoramiento para su completa satisfaccion.
Esto se podra lograr si se tiene un buen conocimiento del producto y si se mantiene
una buena escucha activa. Por todo lo expresado se planteo la siguiente pregunta
de investigacion: ;Cuél es la propuesta de mejora del marketing digital y gestion
de calidad en la pequefia empresa pizzeria Inversiones Kelenke S.A.C., distrito de
Nuevo Chimbote, 2022?. Para resolver el problema se planted el siguiente objetivo
general: Determinar la propuesta de mejora del marketing digital y gestion de
calidad en la pequefia empresa pizzeria Inversiones Kelenke S.A.C., distrito de

Nuevo Chimbote, 2022.



Y como objetivos Especificos: Determinar las caracteristicas del marketing digital
en la pequefia empresa pizzeria Inversiones Kelenke S.A.C., distrito de Nuevo
Chimbote, 2022; Identificar las caracteristicas de la gestion de calidad en la
pequefia empresa pizzeria Inversiones Kelenke S.A.C., distrito de Nuevo
Chimbote, 2022; y Elaborar una propuesta de mejora del marketing digital y
gestion de calidad en la pequefia empresa pizzeria Inversiones Kelenke S.A.C.,

distrito de Nuevo Chimbote, 2022.

Justificacion tedrica. El aporte de esta investigacion permitio tener
conocimientos actuales de las estrategias de marketing digital para mejorar la
gestion de calidad de esta manera generar posicionamiento, pues las empresas que
tienen éxito consiguen ser efectivas en el entendimiento de la complejidad de los
clientes y desvian sus esfuerzos tratando de satisfacer sus necesidades, por ello es
importante que las empresas se involucren con el cambio constante y el proceso
de globalizacién tanto de los consumidores como del mercado, y marketing es una
herramienta efectiva para adecuarse a las necesidades del cliente y lograr

posicionarse en la mente de él.

Justificacion practica. Se encontrd soluciones a los problemas de la empresa
en estudio, mediante las estrategias de marketing digital y gestion que mejoren el
posicionamiento, ademas se implementd una propuesta de mejora que permitira
mejorar los procesos de gestion de calidad y con ello incrementar la rentabilidad

de la empresa en estudio.



Justificacion social. Esta investigacion ayudé a las empresas del rubro de
las pizzerias a tener mas conocimientos de como establecer sus estrategias
digitales, es decir como beneficia el uso del marketing en redes sociales, de
contenidos y la publicidad en linea las cuales pueden utilizar como herramienta de
mejora. Esta mejora que se da en la rentabilidad de cada empresa, les ayuda a seguir
compitiendo en el mercado que se estén desarrollando y seguir innovando en estas

nuevas estrategias digitales.

Se utilizé el disefio de investigacion no experimental-trasversal-
descriptivo, para el recojo de informacion se utiliz6 una muestra censal de 8
trabajadores, a quienes se les aplico un cuestionario de 22 preguntas en escala
Likert, a través de la técnica de la encuesta, obteniendo los siguientes resultados:
El 100.00% considera que la pagina web de la empresa rara vez se encuentra con
facilidad en los buscadores, el 75.00% consideran que a veces muestra a detalle los
servicios en la pagina web, el 87.50% consideran que a veces las consultas por
Facebook se responden de manera inmediata, el 100.00% consideran que casi
siempre las redes sociales del restaurante mejoran la promocién, el 100.00% no
utilizan los e-mails con informacion precisa de los productos a ofrecer, el 75.00%
rara vez conoce los objetivos del restaurante, el 87.50% a veces participan en los
aspectos de mejora, el 100.00% indicaron que a veces realizan capacitaciones, el
100.00% consideran que a veces la capacitacién ayudo a la solucion de problemas
y toma de decisiones. Se concluye que la empresa no realiza constantemente

campafas publicitarias y no suelen utilizar eficazmente las redes sociales, ademas
6



los trabajadores desconocen los objetivos de la empresa, por lo tanto, no cuentan

con una orientacion clara para cumplir eficientemente con las metas.



Il. REVISION DE LITERATURA

2.1. Antecedentes

2.1.1. Antecedentes internacionales

Belén (2020) en su tesis Marketing digital en las pymes de Gral. San
Martin. El objetivo central de analisis es identificar las estrategias de comunicacion
del marketing digital que han sido utilizadas por PYMES del Partido de General San
Martin en el afio 2019 para fomentar el comercio electronico y como éstas impactan
en sus ventas. La metodologia aplicada para la elaboracion de la investigacion fue
un estudio descriptivo detallado donde buscamos dimensionar los conceptos claves
para la evaluacion del tema elegido. Posteriormente, se ha desarrollado una
investigacion cuantitativa con un total de
20 entrevistas personales on-line. Los datos obtenidos de cada entrevista se
analizaron, brindandonos un valor agregado para la conclusion del tema. Se
concluyé que la principal herramienta de comunicacién utilizada por las Pymes en
la venta de canales electronicos son las redes sociales, ya que genera la facilidad

de difusion masiva e interaccion activa entre el consumidor y el empresario

Correa (2020) en su tesis La importancia del marketing digital para las
pymes del sector comercial de la comuna 2 del municipio de itagui. La
investigacion tiene una metodologia descriptiva, ya que esta metodologia permite
realizar la descripcion de fendomenos en un momento determinado. La muestra se
le realizo a través de 120 encuestas realizadas a las Pymes del sector comercial de

8



la comuna 2 del municipio de Itagui. Es estudio aporto lo siguientes resultados: El
94% de las Pymes del sector comercial de la comuna # 2 del municipio de Iltagui
manifestaron que, si cuentan con dispositivos electrénicos Pc, portétiles, tablas,
teléfonos inteligentes. EI 78% de las Pymes del sector comercial de la comuna # 2
del municipio de Itagli manifestaron que, cuentan con conocimiento y/o personal
capacitado para el manejo de las plataformas digitales. EI 81% de las Pymes sector
comercial de la comuna # 2 del municipio de Itagli dijeron gue, tiene usuarios en
las redes sociales. El 85% de las Pymes sector comercial de la comuna # 2 del
municipio de Itagiii manifestaron que, conocen Facebook. El 80% de las Pymes
sector comercial de la comuna # 2 del municipio de Itagui dijeron que, conocen a
YouTube. EI 52% de las Pymes sector comercial de la comuna # 2 del municipio
de Itagui manifestaron que, tienen usuarios en Gmail. EI 95% de las Pymes sector
comercial de la comuna # 2 del municipio de Itagli manifestaron que, no compran
por plataformas digitales. EI 98% de las Pymes sector comercial de la comuna # 2
del municipio de Itagii manifestaron que, no venden por plataformas digitales. El
64% de las Pymes sector comercial de la comuna # 2 del municipio de Itagui
manifestaron que, no prestan servicio a domicilio. | 65% de las Pymes sector
comercial de lacomuna # 2 del municipio de Itagli manifestaron que, si tienen con

una cuenta de ahorros o corriente en un banco.

Orosco (2019) en su tesis El marketing digital como herramienta de
comunicacion para las pymes emprendedoras de capital federal. ElI objetivo

central de analisis es identificar las estrategias de comunicacion del marketing

9



digital que utilizan las PYMES emprendedoras de indumentaria femenina en el
AMBA para fomentar el comercio electrénico. Considerando que la metodologia
adecuada fue descriptiva, no experimental, cualitativa y etnografica. Los
instrumentos de recoleccion de informacion utilizados fueron: encuestas al
consumidor general, entrevista a emprendedores del sector de indumentaria
femenina, y entrevistas a expertos del tema de marketing digital y el manejo de
redes sociales. El estudio tuvo como resultados que en el rango etario entre 18 y
28 afios (compuesto por 43 individuos) utilizan la mayor cantidad de horas en
Internet actualizando las historias, subiendo fotos o0 dando me gusta a través de sus
cuentas de Instagram. Sin embargo, existen 13 personas de la misma edad que ni
siquiera tiene un perfil en Facebook, sumado que 17 solo indagan menos de una
hora diaria por medio de esta red. Con respecto a WhatsApp, 19 encuestados
coincidieron que usan este medio de comunicacién entre 3 y 5 horas diarias,
mientras que 11 afirmaron que la cantidad de horas diarias ronda entre 5 y 8 horas.
En el rango etario entre 29 y 39 afios, el tamafio de la muestra consta de 14
personas, quienes consumen entre 1 y 3 horas Instagram (50%) y WhatsApp
(23,5%) mas que Facebook (17,7%). Incluso entre 3 y 5 horas diarias, continGan
teniendo preferencia por Instagram y WhatsApp. Se concluy6 que la principal
herramienta de comunicacion utilizada en la venta de canales electronicos son las
redes sociales, ya que genera la facilidad de difusion masiva e interaccién activa

entre el consumidor y el empresario

10



2.1.2 Antecedentes Nacionales

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 restaurantes cebicherias en La Esperanza parte alta, Trujillo afio 2019. La
investigacion fue de disefio no experimental-transversal-descriptivo, se escogid
una muestra de 27 Mypes de una poblacion de 27, se aplico un cuestionario de 25
preguntas estructuras a representantes de la Mypes, obteniendo los siguientes
resultados: El 44% de los representantes de las Mypes refieren tener entre 4 a 6
afios. ElI 78% de los representantes de las Mypes cuentan con entre 1 a 5
trabajadores. El 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. EI 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 ningin medio para publicitar su negocio, 52% utiliza la herramienta de
11



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 la
mayoria de las Mypes conocen empiricamente el marketing, no se adapta a los

cambios, no utilizan la publicidad.

Juarez (2021) en su tesis Propuesta de mejora del marketing digital y
gestion de calidad en la pequefia empresa Venecia Restaurant S.R.L., distrito de
Chimbote, 2021; tuvo como objetivo general: Determinar si la mejora del
marketing digital y gestion de calidad permite un optimo 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 informacién 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
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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.

Condori (2018) en su tesis Gestion de herramientas de marketing digital y
comportamiento de compra en clientes de Huella de Campeones S.A.C, Tarapoto,
2018. El estudio busca determinar si existe entre la gestion de las herramientas del
marketing digital con el comportamiento de compra una relacion, sea positiva, en
los clientes de Huella de Campeones S.A.C. en el afio 2018. Esta investigacion es
aplicada, correlacional y descriptiva. Los datos se obtuvieron mediante la
aplicacion de la encuesta y el cuestionario como instrumento, usando Likert
(medicion por escalas). La poblacion la conforman 500 clientes de la empresa y la
muestra es de 218 clientes elegidos por muestreo aleatorio simple. Los resultados
finales confirman que existe una relacion entre las variables, basado en la
aplicacion del Chi - cuadrado de Pearson, con un valor de X2 calculado (216.82)
> X2 tabulado (9.49), llegando a ubicarse en la zona de rechazo de la hipétesis nula
(Ho); con un resultado de (p=0.000), indique que la gestion de herramientas de
marketing digital tiene un nivel alto con un 69.72%, y el nivel de comportamiento
de compra también es alto con un 69.27%. La conclusion principal demuestra que
existe una relacion “positiva alta”, de las variables de gestion de herramientas de

marketing digital y la variable comportamiento de
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compra en clientes de Huella de Campeones S.A.C., también se concluye que la
empresa Huella de Campeones S.A.C. tiene el nivel de gestion de herramientas de
marketing digital en un nivel “alto” y el nivel de comportamiento de compra

también en “alto”

2.1.3 Antecedentes Regionales y/locales

Déavalos (2018) en su tesis Gestion de marketing en las mypes del rubro
gastronoémico de la Campifia de Moche afio 2017. Tuvo como objetivo general;
analizar la gestion de marketing que desarrollan las Mypes del rubro gastronémico
de la Campifia de Moche en el afio 2017, planteando la siguiente hipétesis: La
gestion de marketing en las Mypes del rubro gastronémico del Distrito de Moche,
esta en inicios y no cumple con los requisitos basicos sobre Gestién de marketing.
En este caso se obtuvo dos muestras: microempresarios duefios de las Mypes del
rubro gastronémico de la Campifia de Moche, en el cual se aplico la técnica de
entrevista de profundidad y comensales de dichos restaurantes en las cuales se
utiliz6 la técnica de encuestas. La Gestion de Marketing en la campifia de moche
esta en sus inicios, la misma que se realiza en base a las experiencias de sus
propietarios, obteniendo algo de informacidn empirica sobre las necesidades de los
clientes y del accionar de la competencia. No teniendo una estructura marketing
estratégico y marketing objetivo adecuado dejando de lado aquella informacion
valiosa que deberian tener las cuales ayuden a una buena gestion e implementacion

de sus negocios el cual les permita mejorar.
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Gilio (2018) en su tesis Gestion de calidad con el uso del marketing en las
micro y pequefias empresas del sector comercio - rubro venta de ropa en el
mercado modelo de la provincia de Huarmey, afio 2018. Tuvo como objetivo
general: Determinar las principales caracteristicas de la Gestion de Calidad con el
uso del Marketing en las Micro y Pequefias Empresas del Sector Comercio — Rubro
Venta de Ropa en el Mercado Modelo de la Provincia de Huarmey, afio 2016. La
investigacion fue disefio no experimental — transversal — descriptivo, para llevarla
a cabo se escogid una muestra de 15 Mypes de una poblacién que estaba
conformada por 30 Mypes, para la recoleccién de informacion se ha utilizado un
cuestionario bien estructurado de 13 preguntas cerradas aplicado a los
representantes de las Mypes a través de una encuesta; que se llego a obtener los
siguientes resultados: Respecto a los Representantes: el 67% de los representantes
tienen entre 31 — 50 afos, el 73% son de sexo femenino, el 67% tiene su grado
académico de secundaria. También el 80% de las Mypes son informales. Respecto
a la Gestion de Calidad, el 60% no conocen sobre la variable, el 80% manifiesta
que no utilizan ninguna de las técnicas modernas de gestion de calidad. Respecto
al Marketing: EI 60% si tienen conocimiento sobre la variable, el tipo de marketing
que emplean es de promociones con un 33%. En conclusion, los representantes de
las Mypes no tienen conocimiento sobre lo que es gestidn de calidad, y no utilizan
ninguna técnica moderna para sus negocios, por eso trabajan esforzadamente por

conocer ya que no tienen educacién superior.
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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 porque no se
manipulo a la variable marketing digital como factor relevante en la gestion de
calidad, fue transversal porque se recoleto datos en un determinado tiempo y fue
descriptivo porque se describio las caracteristicas de los representantes y de las
variables. Se utilizé una poblacién de 20 micro y pequefias empresas y la muestra
fue de 16 mypes, se le aplico un cuestionario de preguntas. Obteniéndose 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 comunicacién
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. Concluyendo
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al final que la mayoria de representantes tienen desconocimiento del marketing
digital y gestion de calidad, siendo estas herramientas muy importantes es la era

moderna para lograr posicionarse en un mercado digital.

Culque (2018) en su tesis EI 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. Tomando en cuenta el
uso de redes sociales que ultimamente tiene una gran importancia en la sociedad
actual y de esta manera permite que la comunicacion sea réapida y en tiempo real
entre las personas y empresas que la usan. Esta investigacion consta de un disefio
no experimental, correlacional- transversal; la poblacion esta conformada por el
namero 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 utiliz6 para poder obtener los datos fue mediante la encuesta y como instrumento
el cuestionario, conformado por 16 items. Mediante la prueba de Chi cuadrado, se
obtuvo que, si existe relacion entre las variables Marketing digital y el
Posicionamiento, ya que la significancia obtenida fue de 0.000, esto quiere decir que
siendo menor a 0.05, se considera que existe una relacion altamente significativa.
De esta manera rechazamos la hipotesis nula, ya que existe una relacion entre las
variables, entonces el Marketing digital si interviene en el posicionamiento de la

Emp. Aseguradora Mapfre Filial Chimbote 2018. Ademas,
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se determind que el nivel del marketing digital es regular con un 67.5% y el nivel

del posicionamiento es regular con un 60.2 %.

Torres (2018) en su tesis Marketing digital y las ventas de Estacion 01-
Nuevo Chimbote, 2018. La investigacion tuvo como propdsito analizar el
Marketing Digital y ventas de Estacion 01- Nuevo Chimbote — 2018, se desarroll6
mediante el método no experimental, de tipo transversal descriptivo con una
muestra conformada por 280 clientes a quienes se les aplico dos cuestionarios para
recoger informacion de la variable de estudio “marketing digital” y “ventas”. Los
resultados permitieron describié las caracteristicas del Marketing Digital
comprobando que el 36% de los clientes de Estacion que falta mejorar las
estrategias de marketing digital del negocio por cuanto, los porcentajes mas altos
(76% para el caso de Twitter, 67% en youtube) estan en desacuerdo en que las
promociones de este negocio lleguen a travées de estos canales, asi como el 39%
esta de acuerdo en que las redes sociales se difunden las bondades de su producto
de Estacidon 01, siendo el Facebook la red mas utilizada por este negocio, asimismo
se comprobo que los factores culturales no representan una amenaza para las ventas
del negocio. Finalmente se analizé el Marketing Digital y ventas de Estacion 01-
Nuevo Chimbote — 2017, llegando a la conclusion que: el 38% de los clientes
opinan que el Marketing Digital de Estacion 01 es Regular, 33 %de ellos que piensa
que el Marketing digital que desarrollan es Malo y 29% de ellos que opinan

Estacion 01 aplica un Marketing Digital Bueno, asi mismo observando los
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ingresos mensuales de Estacion 01 se establecieron rangos obteniendo en el 75%

de ingresos en un rango Regular, en contraste del 25% que obtuvo ingresos bajos

2.2. Bases teoricas de la investigacion

Marketing digital

Podemos definir el marketing digital como todas las acciones que utilizan
internet o dispositivos electrénicos 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.
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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 bésicos:

Captacion. La primera fase en cualquier estrategia digital es la obtencion
de tréafico, 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 interaccién que aporten valor a
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.

Fidelizacién. 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 que tratemos de convencer a un nuevo prospecto que

se interese por usar o probar por primera vez nuestra oferta.
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Dimensiones del marketing digital

Comunicacion digital

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

(2019) menciona que:

La comunicacion mediante procesos digitales es una técnica de
comunicacion en la que los pensamientos, los datos o la informacion se
codifican digitalmente como sefiales discretas. Estas sefiales se transfieren
electrénicamente a los destinatarios. Disefiar una estrategia de
comunicacion digital y ejecutar un plan de comunicacién digital es clave
para el éxito de cualquier negocio ya que nos permite tener un grado

importante de control sobre lo que decimos a nuestra audiencia.

La principal caracteristica de la comunicacion digital es que puedes elegir
cuando y con quién quieres comunicarte, incluso si la persona esta en otra parte
del mundo. Ademas, aungue 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
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contacto més 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 emoyjis.

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:

Se puede definir como el conjunto de técnicas de promocion, comunicacion
y difusion pavadas que permiten desarrollar una empresa 0 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 comunicacién de manera mas directa.
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La publicidad digital permite llegar a una gran cantidad de publico
interesado en tu producto. Es decir, gracias a la segmentacion, 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 revolucion mas en el mundo tecnolégico, 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 cémo 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 sabrds que estamos hablando de lo

mismo. Al respecto Miranda (2020) menciona los beneficios del marketing digital

Nos permite segmentar a nuestro publico

Podemos fidelizar a los clientes

Contamos con métricas.

Podemos crear una comunidad respecto a nuestro servicio y producto
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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, aunque si evitarlos antes de que ocurran, de ahi su importancia
dentro del sistema de gestion de una organizacion. Es inatil corregir errores
continuamente, si no se trabaja para tratar de anticiparnos su aparicion. La
gestion de la calidad reune 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. ;Cémo se lleva a cabo una gestion de calidad adecuada en mi
organizacion? Por esta razon, tendremos que implementar un sistema de gestion de
calidad con suficiente rigor para que podamos evaluar continuamente nuestro
proceso de produccion, de modo que no solo identifiguemos desviaciones, sino que

podamos adelantarnos a ellas.
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Importancia de la gestion de calidad

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

que:

Hoy en dia buscamos productos certificados porsellos 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 revisién evita multitud de fallos a la empresa y posibles
reclamaciones de clientes. Un sistema de gestion 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 la publicidad positiva mas barata y mas eficaz. Un cliente contento
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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:
planificacién, organizacién, direccion y control. En conjunto, todas siguen un

proceso ciclico, por lo que se reiniciaran al completar su Gltima fase:

Planificacién

La planificacién se puede definir como un proceso bien meditado y con una
ejecucién metoddica 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 que una misma planificacion organizada podria dar, mediante
la ejecucidn 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 organizaciéon, 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 como esta
contribuyendo a la consecucion del objetivo grupal. Al respecto Argudo (2018)

indica que:
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La organizacién 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 méximo éxito.

Es la fase en que la organizacion crece y expande sus actividades,
intensifica sus operaciones y aumenta el ndmero de sus participantes. La
preocupacion bésica es el aprovechamiento de las oportunidades que surgen y la
nivelacion entre la produccion de la organizacion y las necesidades ambientales.
Con el crecimiento de las actividades de la organizacion, ésta se ve obligada a
establecer normas de coordinacién 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 més 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 Lopez (2019) establece que las funciones de la fase de

direccién son:
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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.

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.
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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 logicas, aunque también existirdn algunas basadas en la intuicién; 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.

Control

El control, como funcion administrativa, forma parte del ciclo conocido
como proceso administrativo, constituye la tltima 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 correccién y mejora cuando

sea posible. Al respecto Navarrete (2019) indica que:

El control es uno de los pasos mas 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
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cumplir cada uno a su tiempo, utilizando la herramienta necesaria para
mantener un buen control de la organizacién, por lo tanto, es de vital
importancia comprender estas herramientas y generar los cambios

necesarios en la empresa.

Dimensiones de la gestion 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 continuacién, vamos a explicar qué es lo que representa, cOmo
funciona y su estrecha relacion con algunas normas ISO, concretamente con la ISO
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:

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.
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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 habrd que modificarla para ajustarla a

los objetivos esperados.

Actuar (Act): Por ltimo, 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 implantard 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 gestidn de calidad

La calidad en la gestion te ayudara a reducir la improvisacion dentro de los

procesos productivos y de comercializacién, ya que no sélo permite planificarlos,

sino 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
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procesos de una empresa y permite, ademas, generar ahorros, detectar

recursos ociosos Y redistribuirlos eficazmente.

Control del desempefio de los procesos y de la organizacion. Los sistemas
de gestion de calidad facilitan la gestion organizacional e indican cuando
el plan no esta 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 informacién
de los procesos se pueden destinar mas recursos a la capacitacion del
personal de manera que estos puedan adaptarse a las nuevas exigencias
tecnoldgicas y puedan ejecutar sus funciones eficientemente y con mayor

motivacidn y compromiso.

Potenciar la  innovacion, 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 o a disminuir el costo de obtencion 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 posicién de mercado respecto a la
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competencia. Adoptar un sistema de gestion de la calidad es lanzar una
sefial a todos los agentes que interactan 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 definicion mas general sino a garantizar que una organizacién o un producto

sea consistente,

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 racionalizacién, 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.

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,
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se responsabiliza de estudiar el comportamiento de los mercados y de las

necesidades de los consumidores

Marketing digital

Primero tenemos que saber qué es marketing, para entender a la mercadotecnia
digital. EI 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.
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111. HIPOTESIS

En el estudio: Propuesta de mejora del marketing digital y gestion de
calidad en la pequefia empresa pizzeria Inversiones Kelenke S.A.C., distrito de
Nuevo Chimbote, 2022; no se planted una hipétesis por ser una investigacion de
nivel descriptivo. Concordando con Espinoza (2018), quien afirma en que en un

trabajo descriptivo no se considera hipotesis.
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IV. METODOLOGIA

4.1. Disefio de la investigacion

La investigacion fue de disefio No experimental — Transversal — Descriptivo.

Fue No experimental. - Porque se utilizo sin manipular deliberadamente el
marketing digital y gestion de calidad en la pequefia empresa pizzeria Inversiones
Kelenke S.A.C., distrito de Nuevo Chimbote, 2022, es decir se observo el
fendmeno tal como se encontrd dentro de su contexto. Al respecto Gallardo (2017)
indica que, en la investigacion no experimental, “se observan los fendmenos 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).

Fue Transversal. - Porque el estudio “Propuesta de mejora del marketing
digital y gestion de calidad en la pequefia empresa pizzeria Inversiones Kelenke
S.A.C., distrito de Nuevo Chimbote, 2022”. Se realizé en un espacio de tiempo
determinado, donde se tuvo un inicio y un fin (1 afio). Al respecto Gallardo (2017)
el disefio de estudios transversales se define como el disefio de una investigacion
observacional, individual, que mide una o mas caracteristicas o enfermedades

(variables), en un momento dado.
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Fue descriptivo, porque se describi0 las caracteristicas del marketing digital
y gestion de calidad en la pequefia empresa pizzeria Inversiones Kelenke S.A.C.,
distrito de Nuevo Chimbote, 2022. Al respecto Gallardo (2017) indica que la
investigacion descriptiva es también conocida como “la investigacién estadistica,
se describen los datos y caracteristicas de la poblacion o fenémeno en estudio. Este

nivel de Investigacion responde a las preguntas: quién, qué, donde, cuando y como”

(p. 34)

4.2. Poblacién y muestra

Poblacion. De acuerdo con Gallardo (2017) la es un “conjunto finito o
infinito de elementos con caracteristicas comunes para los cuales seran extensivas
las conclusiones de la investigacion” (p. 63). La poblacion estuvo conformada por
8 trabajadores de la pequefia empresa pizzeria Inversiones Kelenke S.A.C., distrito

de Nuevo Chimbote, 2022.

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 por 8 trabajadores de la pequefia empresa pizzeria
Inversiones Kelenke S.A.C., distrito de Nuevo Chimbote, 2022. Por consiguiente,

se utilizé una Muestra Censal.
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4.3. Definicién y operacionalizacion de las variables y los indicadores

Variable Definicion Definicion Dimensiones Indicadores Items Fuente Escala de
conceptual operacional medicion
Marketing El marketing digital | La variable | Comunicacion | Pagina web 1. ¢Considera que la pagina web de la
digital radica también en| Marketing digital empresa encuentra con facilidad en los
todas las estrategias| digital se midi6 buscadores?
de comercializacion | a través de las 2. (Considera que la empresa muestra a
que se realiza| dimensiones: gran detalle el servicio que ofrece en su
mediante la web, pagina web?
correo electronico y | Comunicacion Redes sociales | 3. ¢(Considera que la empresa responde
redes sociales. | digital. las consultas por Facebook de manera
(Cuba, 2019) inmediata?
Publicidad 4. ¢Considera que el uso de las redes
digital. sociales_ de la empresa mejora la .
promocion de los productos? Trabajadores
- . - - del é&rea de
E — mail 5. (Los e-mails de la empresa contienen o
informacion precisa de los productos a | VEMas de 1a | Ordinal:
ofrecer? pizzeria
Plataformas de | 6. ¢La empresa utiliza plataformas de E;ir:Lcénes Likert
video videos? SAC
Publicidad Campanias 7. ¢La empresa realiza campafias |
digital publicitarias publicitarias en las redes sociales?
8. ¢La publicidad que muestra la
empresa son las mas apropiadas para el
publico en general?
Videos 9. ¢La empresa realiza videos
publicitarios publicitarios?
Diarios 10. ¢(La empresa promociona sus
digitales productos a través de diarios digitales

locales?

39




Variable Definicion | Definicion Dimensiones | Indicadores Items Fuente Escala de
conceptual | operacional medicion
Gestion  de | Conjunto de | La variable | Planificacion | Establecimiento | 11. ;Conoce los objetivos de la empresa?
calidad acciones y | Gestion  de de objetivos 12. ;Considera que los objetivos de la
herramientas | calidad se empresa estan claramente definidos?
que tienen | midio a través Participacion de | 13. ;La empresa los hace participar en
como de las trabajadores los aspectos de mejora?
objetivo dimensiones: 14. ;Busca analizar y elegir la forma de
evitar resolver eventuales problemas de la
posibles Planificacion. empresa?
errores 0 Hacer Capacitacion 15. ¢La empresa los capacita
desviaciones | j5cer. paracambios | constantemente y los prepara para los
en cambios? : .
el proceso | ~pooar 16. ¢La capacitacién ayudo a mejorar la | | rabajadores | Ordinal:
de y solucién de problemas y en la toma de | ¢! area de
produccion decisiones? ventas de la | Likert
grodir::toslog Super_visic')n de | 17. g,La_en;presa supervisa los trabajos Frﬁ/z?;liznes
servicios la mejora que rgallza. . s Kelenke
obtenidos a 18. ¢La supervision permitid detectar SAC
través de &l _ problemas en el servicio?
Al respecto Checkear Evaluacion de | 19. ¢(La empresa ha evaluad_o _Ios
(Cerna, resultados resultados en base a los objetivos
2020) planteados?

20. (Considera que la evaluacién de
resultados les ha permitido mejorar su
productividad?

Correccién de
actividades

21. ¢La empresa 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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4.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Técnicas

La técnica que se utilizo, para recolectar informacion fue: La encuesta,
porque es una técnica destinada a obtener datos de varias personas cuyas opiniones
impersonales interesan al investigador. Segun Gallardo (2017) indica que la
encuesta es el “metodo utilizado para la realizacion de esta investigacion fue
la encuesta, la cual consiste en un conjunto de preguntas respecto a una 0 mas

variables a medir” (p. 72).

Instrumentos

En esta investigacion, el instrumento que se empled 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. Segun Gallardo (2017) indica que el
cuestionario es el “conjunto de preguntas estructuradas y organizadas que se utiliza
para obtener informacidon relacionada con los objetivos en la investigacion” (p.

72).

4.5. Plan de analisis

Para el andlisis de los datos recolectados se hizo uso del anlisis descriptivo
de las variables en estudio; se elaboraron tablas de distribucion de frecuencias

absolutas y relativas porcentuales; asi como figuras estadisticas. Asi mismo se
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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 permitidé leer archivos digitales de
extension PDF, como es el caso de los antecedentes que se descargaron desde la
biblioteca virtual. Microsoft Excel: el cual fue utilizada para llevar a cabo la
tabulacién y la elaboracion y disefio de las figuras correspondientes a los resultados
obtenidos en las encuestas. Del mismo modo se utilizé 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 edicién; por

altimo, el PPT para la presentacion.
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4.6. Matriz de consistencia

TITULO: PROPUESTA DE MEJORA DEL MARKETING DIGITALY GESTION DE CALIDAD EN LAPEQUENA EMPRESAPIZZERIA
INVERSIONES KELENKE S.A.C., DISTRITO DE NUEVO CHIMBOTE, 2022

Problema Objetivos Metodologia

General Especificos Variable Hipotesis Métodos Poblacidén y muestra Técnica e | Plan de analisis

instrumentos

¢Cudl es la | Determinar | Determinar las| Marketing | Nose planteé | Disefio de la | Poblacion: Técnicas: Se empled
propuesta de | la caracteristicas del marketing | digital una hipétesis | investigacion programas  de
mejora  del | propuesta digital en la pequefia por ser una La poblacion estuvo | Encuesta. Excel, Word,
marketing de mejora | empresa pizzeria investigacion | No conformada por 8 Turnitin, Power
digital y | del Inversiones Kelenke S.A.C., | Gestion de | de nivel | experimental. | trabajadores  de  la| Instrumentos: | Point y PDF.
gestion  de | marketing | Distrito De Nuevo | calidad descriptivo. pequefia empresa Posteriormente
calidad en la | digital y | Chimbote, 2022. Concordando | Transversal. | pizzeria  Inversiones| cuestionario | 5¢ realizo el
pequefia gestion de con Espinoza Kelenke S.A.C., distrito andlisis e
empresa calidad €N | Identificar las caracteristicas (2018), quien Descriptivo. de Nuevo Chimbote, interpretacion
pizzeria la pequeia | ge |a gestion de calidad en la afirmaen que 2022. de los datos
Inversiones | empresa pequefia empresa pizzeria en un trabajo recopilados, a
Kelenke pizzeria Inversiones Kelenke S.A.C., descriptivo Muestra traves de la
S.AC, Inversiones | distrito de Nuevo Chimbote, no se encuesta.
distrito  de | Kelenke 2022 considera La muestra  estuvo
Nuevo S.AC., hipGtesis. conformada  por el
Chimbote, distrito  de | Elahorar una propuesta de 100% de la poblacién es
20227 Nuevo mejora del marketing digital decir por 8 trabajadores

Chimbote, |y gestion de calidad en la de la pequefia empresa

2022. pizzeria Inversiones

pequefia empresa pizzeria
Inversiones Kelenke S.A.C.,
distrito de Nuevo Chimbote,
2022.

Kelenke S.A.C., distrito
de Nuevo Chimbote,
2022. Por consiguiente,
se utiliz6 una muestra
censal.
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4.7. Principios éticos
La presente investigacion se realizé bajo los principios éticos del cddigo de
ética de la universidad Uladech catdlica (2021):
Proteccion a las personas. Se respetd la privacidad de los propietarios y/o
representantes que brindaron la informacidon para la elaboracion de este estudio, no se
publicaron sus datos personales ni del negocio, ya que la informacién que se recolecto

solo fue utilizada con fines de investigacion cientifica.

Cuidado del medio ambiente y la biodiversidad. Se tomé las medidas
correspondientes para el cuidado y respeto del medio ambiente, para ello se evito el
uso de papel para la ejecucion de los cuestionarios y firmas de los consentimientos
informados, ya que todo este proceso se hizo por medio virtual. Asimismo, se hizo uso
responsable de los equipos electronicos empleados para la elaboracion de este estudio

evitando el consumo excesivo de energia eléctrica.

Libre participacion y derecho a estar informado. Para la recoleccion de datos
de este estudio se realiz6 bajo la libre participacion de los representantes, a quienes
mediante un consentimiento informado se les comunicé sobre el proposito y finalidad
de la investigacion. También se aclararon sus dudas sobre la informacion brindada a

fin de generarles mayor confianza y seguridad en su participacion.

Beneficencia no maleficencia. La participacion de los representantes se
desarroll6 de manera voluntaria y anénima. Asimismo, para la ejecucion de los
cuestionarios se realizaron en el tiempo pertinente sin interrumpir sus horas laborales

para no causar ningun malestar sobre su participacion en la investigacion.

44



Justicia. Se brind6 un trato equitativo y cordial a todos los participantes en los
diferentes procesos y procedimientos asociados a la investigacién, otorgandoles el
mismo material e informacion para el desarrollo de su participacion. Ademas, se
dispuso a todos por igual ponerles en conocimiento los resultados obtenidos en la

investigacion para determinar la veracidad y el respeto de los datos brindados.

Integridad cientifica. Se trabajo con integridad y rectitud en todas las
actividades y procesos de la investigacion, recabando informacion real y veraz
mediante la técnica de la encuesta y a traves de la busqueda de libros, tesis, articulos,
revistas, diarios y paginas confiables que fueron empleados con mucha transparencia,

honestidad y responsabilidad en la elaboracion de este estudio.
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V. RESULTADOS

5.1. Resultados

Tabla 1.

Caracteristicas del marketing digital en la pequefia empresa pizzeria Inversiones
Kelenke S.A.C., Distrito De Nuevo Chimbote, 2022.

Caracteristicas del Marketing digital N %
Pagina web en los buscadores
Siempre 0 0.00
Casi siempre 0 0.00
A veces 2 25.00
Rara vez 6 75.00
Nunca 0 0.00
Total 8 100.00
Servicio que ofrece en su pagina web
Siempre 0 0.00
Casi siempre 0 0.00
A veces 6 75.00
Rara vez 2 25.00
Nunca 0 0.00
Total 8 100.00
Consultas por Facebook de manera inmediata
Siempre 0 0.00
Casi siempre 1 12.50
A veces 7 87.50
Rara vez 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 8 100.00
Redes sociales del restaurante mejora la promocién
Siempre 0 0.00
Casi siempre 8 100.00
A veces 0 0.00
Rara vez 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 8 100.00
Continua...
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Tabla 1.

Caracteristicas del marketing digital en la pequefia empresa pizzeria Inversiones
Kelenke S.A.C., Distrito De Nuevo Chimbote, 2022.

Caracteristicas del Marketing digital N %
E-mails con informacion precisa de los productos a ofrecer
Siempre 0 0.00
Casi siempre 0 0.00
A veces 0 0.00
Rara vez 0 0.00
Nunca 8 100.00
Total 8 100.00
Plataformas de videos
Siempre 0 0.00
Casi siempre 0 0.00
A veces 0 0.00
Rara vez 0 0.00
Nunca 8 100.00
Total 8 100.00
Camparias publicitarias en las redes sociales
Siempre 0 0.00
Casi siempre 0 0.00
A veces 0 0.00
Rara vez 8 100.00
Nunca 0 0.00
Total 8 100.00
Publicidad gue muestra son las mas apropiadas
Siempre 0 0.00
Casi siempre 2 25.00
A veces 6 75.00
Rara vez 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 8 100.00
Videos publicitarios
Siempre 0 0.00
Casi siempre 2 25.00
A veces 6 75.00
Rara vez 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 8 100.00
Continua...
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Tabla 1.

Caracteristicas del marketing digital en la pequefia empresa pizzeria Inversiones
Kelenke S.A.C., Distrito De Nuevo Chimbote, 2022.

Caracteristicas del Marketing digital N %
Promocidn de productos a traves de diarios digitales

Siempre 0 0.00
Casi siempre 0 0.00
A veces 0 0.00
Rara vez 0 0.00
Nunca 8 100.00
Total 8 100.00

Nota. Base de datos del cuestionario aplicado a los trabajadores del &rea de venta de
la pequefia empresa pizzeria Inversiones Kelenke S.A.C., Distrito De Nuevo
Chimbote, 2022.
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Tabla 2.

Caracteristicas de la gestion de calidad en la pequefia empresa pizzeria Inversiones
Kelenke S.A.C., distrito de Nuevo Chimbote, 2022.

Caracteristicas de la gestion de calidad N %
Objetivos de la empresa
Siempre 0 0.00
Casi siempre 0 0.00
A veces 2 25.00
Rara vez 6 75.00
Nunca 0 0.00
Total 8 100.00
Objetivos claramente definidos
Siempre 0 0.00
Casi siempre 0 0.00
A veces 2 25.00
Rara vez 6 75.00
Nunca 0 0.00
Total 8 100.00
Participacion en los aspectos de mejora
Siempre 0 0.00
Casi siempre 1 12.50
A veces 7 87.50
Rara vez 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total , 8 100.00
Analisis del problema para resolver problemas eventuales
Siempre 0 0.00
Casi siempre 8 100.00
A veces 0 0.00
Rara vez 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 8 100.00
Capacitacién
Siempre 0 0.00
Casi siempre 0 0.00
A veces 8 100.00
Rara vez 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 8 100.00
Continua...
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Tabla 2.

Caracteristicas de la gestion de calidad en la pequefia empresa pizzeria Inversiones
Kelenke S.A.C., distrito de Nuevo Chimbote, 2022.

Caracteristicas de la gestion de calidad N %
Capacitacion ayudo a la solucién de problemas y toma de
decisiones
Siempre 0 0.00
Casi siempre 0 0.00
A veces 8 100.00
Rara vez 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 8 100.00
Supervision de los trabajos que realiza
Siempre 8 100.00
Casi siempre 0 0.00
A veces 0 0.00
Rara vez 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 8 100.00
La supervision permitié detectar problemas en el servicio
Siempre 8 100.00
Casi siempre 0 0.00
A veces 0 0.00
Rara vez 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 8 100.00
Evaluacion de los resultados en base a los objetivos
Siempre 0 0.00
Casi siempre 0 0.00
A veces 0 0.00
Rara vez 0 0.00
Nunca 8 100.00
Total 8 100.00
Evaluacion de resultados permite mejorar la productividad
Siempre 0 0.00
Casi siempre 0 0.00
A veces 0 0.00
Rara vez 0 0.00
Nunca 8 100.00
Total 8 100.00
Continua...
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Tabla 2.

Caracteristicas de la gestion de calidad en la pequefia empresa pizzeria Inversiones
Kelenke S.A.C., distrito de Nuevo Chimbote, 2022.

Caracteristicas de la gestion de calidad N %
Correccion al cometer algunos errores en sus actividades

Siempre 8 100.00
Casi siempre 0 0.00
A veces 0 0.00
Rara vez 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 8 100.00
Considera que las correcciones brindadas ha permite que

realice sus tareas con mayor eficacia

Siempre 8 100.00
Casi siempre 0 0.00
A veces 0 0.00
Rara vez 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 8 100.00

Nota. Base de datos del cuestionario aplicado a los trabajadores del area de venta de
la pequefia empresa pizzeria Inversiones Kelenke S.A.C., Distrito De Nuevo
Chimbote, 2022.
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Tabla 3

Propuesta de mejora del marketing digital y gestion de calidad en la pequefia empresa pizzeria Inversiones Kelenke S.A.C., distrito de

Nuevo Chimbote, 2022.

Surgimiento del
problema

Acciones de
mejora

Objetivo

Presupuesto

Responsables

Desconocimiento de
uso de paginas web.

Disefiar una pagina
web con la ayuda de
profesionales  del
Marketing digital.

Mejorar el
posicionamiento de la
marca.

s/1000.00

Personal saturado por
la  cantidad de
consultas.

Contratar a un
trabajador que se
encargue

directamente a la
comunicacion con
el cliente en el
Facebook.

Mejorar la satisfaccion
del cliente.

$/1000.00

Consideran que el uso
de los Email, es una
pérdida de tiempo.

Implementar el E-
mails para los
clientes recurrentes.

Trasmitir
profesionalidad y
lograr mayor

accesibilidad para los
clientes recurrentes.

$/300.00

Desconocimiento del
uso del YouTube.

Capacitacion para el
uso del YouTube.

Variable Problemas encontrados
La pagina web no se
encuentra con facilidades
en los buscadores.

A veces las consultas por
Facebook se
inmediatamente.

No se utilizan los E-mails

Marketing para la informacion de los

digital Servicios.

No se

plataforma

(YouTube)

No se usan los diarios
digitales

Consideran que es un
gasto innecesario.

Realizar publicidad
a través de los
diarios digitales
(Chimbote)

Captar 'y  generar
confianza al cliente.

$/1000.00

$/1000.00

Administrador
/
trabajadores
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Rara vez se conocen los | No se cuenta con un | Crear un  plan | Personal mas | s$/500.00
objetivos de la empresa. plan estratégicos. estratégico. comprometido con su
trabajo.
A veces se participa en los | Noe existe un | Realizar talleres de | Mejorar la satisfaccion | s/500.00
aspectos de mejora. liderazgo liderazgo. del trabajador.
democratico 0
participativo.
Gestion de | A wveces se realizan | Consideran que la | Contratar a un | Mejorar las | s/1500.00
calidad capacitaciones. capacitacion es un | profesional experto| capacidades y
gasto. en la carrera de| habilidades del
administracion para| personal.
que el duefio
conozca los
beneficios de esta
herramienta.
No se realizan | Desconocimiento de| Aplicar indicadores| Lograr la  mejora| s/ 500.00
evaluaciones de | indicadores de| de eficiencia, | continua en el
resultados. evaluacion. eficacia y | cumplimiento d ellos
productividad. oebtjvios.

53




5.2. Analisis de resultados

Tabla 1. Caracteristicas del Marketing digital en la pequefia empresa pizzeria

Inversiones Kelenke S.A.C., distrito de Nuevo Chimbote, 2022.

El 75.00% de los trabajadores considera que la pagina web de la empresa rara vez se
encuentra con facilidad en los buscadores, esto se contrasta con Juarez (2021) quien
encontré que el 38.89% de los trabajadores considera que la pagina web de la empresa
siempre se encuentra con facilidad en los buscadores. Se observa que la pagina web de la
empresa no se ubica con facilidad en los buscadores de internet, cabe decir que los
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 informacidn entre millones de sitios web.

El 75.00% de los trabajadores consideran que a veces muestra a detalle los servicios en
la pagina web, esto se contrasta con Juarez (2021) quien encontrd que el 50.00% de los
trabajadores considera que la empresa siempre muestra detalladamente los servicios que
ofrece en su pégina web, asi mismo 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 a veces ofrece las caracteristicas principales del servicio, en
este sentido consideran que la pagina web de la empresa debe ser el instrumento para dar
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.
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El 87.50% consideran que a veces las consultas por Facebook se responden de manera
inmediata, esto se contrasta con Juarez (2021) quien encontrd que el 83.33% de los
trabajadores considera que la empresa rara vez responde de manera inmediata las
consultas por Facebook, asi mismo se contrasta con lo encontrado con Uribe (2021) quien
encontré que el 82 % utiliza el Facebook como medio de difusién 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 Iltagui
manifestaron que, conocen Facebook. Podemos decir que en ocasiones los trabajadores no
estan conectados al Facebook ya sea porque tiene horario de descanso o se presento algin
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 reputaciéon y

nuestro cliente estara descontento.

El 100.00% consideran que casi siempre las redes sociales del restaurante mejora la
promocion, esto coinciden con Juarez (2021) quien encontr6 que el 72.22% de los
trabajadores considera casi siempre las redes sociales de la empresa buscan mejorar la
promocion de los servicios, esto coincide con lo encontrado con Uribe (2021) quien
encontrd 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 investigacién
realizada por Correa (2020) quien hallo que el 81% de las Pymes dijeron que, tiene

usuarios en las redes sociales. Podemos decir que los trabajadores consideran que el uso
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de las redes sociales son canales mediante el cual los clientes te pueden interactuar y
contactar con ellos de manera rapida, 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 tendrad 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.

El 100.00% manifestaron que no utilizan los E-mails con informacion precisa de los
productos a ofrecer, esto se contrasta con Juarez (2021) quien encontr6 que el 50.00% de
los trabajadores a veces considera que los e-mails de la empresa tienen informacion
precisa de los servicios a ofrecer, asi mismo se contrasta con Correa (2020) 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 movil y esto nos obliga

a que sus disefios sean adaptables.

El 100.00% nunca utiliza plataformas de videos, esto se contrasta con Juarez (2021) quien
encontré que el 72.22% de los trabajadores consideran que a veces la empresa usa
plataforma de videos, del mismo modo se contrasta 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,
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debido a que para ello se deben realizar videos innovadores, atractivos y que generen
emocion en los usuarios. Si se cumplen estas tres condiciones, la virilidad del producto
estd 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.

El 100.00% rara vez realiza campafias publicitarias en las redes sociales, esto se contrasta
con Juérez (2021) quien encontr6 que el 50.00% de los trabajadores considera a veces la
empresa realiza campafas 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 pablico percibe a la empresa mas alla de que sus
productos o servicios sean mejores 0 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.

El 75.00% consideran que a veces la publicidad que muestra son las mas apropiadas, esto
se contrasta con Juarez (2021) quien encontro que el 72.22% de los trabajadores considera
que casi siempre la publicidad de la empresa son las mas apropiadas, asi mismo se
contrasta con Uribe (2021) quien manifestd que las herramientas digitales empleadas por
las micro y pequefias empresas de publicidad de Bogota para su promocion y consecucién
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
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posicionamiento, del mismo modo la publicidad brinda autoridad y 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.

El 75.00% a veces realiza videos publicitarios, esto coinciden con esto se contrasta con
Juérez (2021) quien encontré que 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 maés eficaz de transmision de informacion, siendo también el tipo
de contenido més visto y compartido en la red. También ayuda a transmitir la informacion
necesaria y captar la atencion 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.

El 100.00% no realiza promocion de productos a través de diarios digitales, esto coinciden
con Juérez (2021) quien encontro que el 72.22% de los trabajadores considera la empresa
a veces realiza promocion de productos a través de diarios digitales, sin embargo, esto
contrasta con lo encontrado con Culque (2018) quien encontré que el 63.6% de los clientes
manifiesta sobre la dimension Promocion 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, més alla de promocionar, permite conectar con el publico objetivo y crear una
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relacién con los consumidores, en este sentido la empresa en ocasione ofrece sus servicios

a través vez de los diarios locales de Chimbote.

Tabla 2. Caracteristicas de la gestion de calidad en la pequefia empresa pizzeria

Inversiones Kelenke S.A.C., distrito de Nuevo Chimbote, 2022.

El 75.00% rara vez conoce los objetivos del restaurante, esto coinciden con Juarez (2021)
quien encontrd que el 77.78% de los trabajadores considera que la empresa rara vez da a
conocer los objetivos del restaurante. 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 planificacion, en este sentido podemos decir que la planificacién en un
sentido un poco mas amplio, podria tener mas de un objetivo, de forma que una misma
planificacion organizada podria dar, mediante la ejecucion 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 planificacion es entonces, en términos
generales, la definicion de los procedimientos, objetivo y estrategias a seguir para

alcanzar ciertas metas.

El 75.00% consideran que rara vez los objetivos se encuentran claramente definidos, esto
coinciden con Juarez (2021) quien encontro que el 66.67% de los trabajadores considera
que la empresa rara vez plantea objetivos claramente definidos. 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 hagamos en un plazo de tiempo establecido, nos dirija a la concrecion de

ese 0 esos objetivos planificados.
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El 87.50% a veces participan en los aspectos de mejora, esto coinciden con Juarez (2021)
quien encontr6 que el 66.67% de los trabajadores considera que a veces la empresa los
han participar en los aspectos de mejora. 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 teoricas 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, 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.

El 100.00% casi siempre realiza un anélisis y eleccion para resolver problemas eventuales,
esto se contrasta con Juéarez (2021) quien encontrd que el 55.56% de los trabajadores
considera que la empresa a veces analiza y elije la forma de resolver problemas eventuales
de la empresa. 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 essaber de antemano cudles son los problemas que pueden
surgir, si se puede hacer algo para evitarlos y cémo 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, solo 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.
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El 100.00% indicaron que a veces realizan capacitaciones, esto coinciden con Juarez
(2021) quien encontro que el 61.11% de los trabajadores manifestaron que a veces la
empresa los capacita constantemente y los prepara para los cambios. 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 funcién de sus propios objetivos consigue generar un personal
eficiente cuyo trabajo se orienta a obtener beneficios 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.

El 100.00% consideran que a veces la capacitacion ayudo a la solucion de problemas y
toma de decisiones, esto coinciden con Juérez (2021) quien encontr6 que 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. 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 a que el

personal se sienta identificado con la empresa.

El 100.00% indicaron que siempre se realiza la supervision de los trabajos que realiza,
esto coinciden con Juarez (2021) quien encontrd que el 66.67% de los trabajadores
manifestaron que casi siempre la empresa supervisa los trabajos que se realizan. 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
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a un peor desempefio. EI monitoreo de empleados también asegura que hagan su tarea lo

mejor posible, ya que saben que estan siendo monitoreados.

El 100.00% indicaron que siempre la supervision permitid detectar problemas en el
servicio, esto se contrasta con Juéarez (2021) quien encontré que 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 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 mas probable que

se centren en servir a los clientes de la mejor manera posible.

El 100.00% indicaron que nunca se realiza una evaluacion de los resultados en base a los
objetivos planteados, esto se contrasta con Juarez (2021) quien encontré que el 55.56% de
los trabajadores manifestaron que a veces la empresa realiza una evaluacion de los
resultados en base a los objetivos planteados. 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.

El 100.00% indicaron que nunca la evaluacion de resultados ha permitido mejorar su
productividad, esto se contrasta con Juarez (2021) quien encontrd que el 88.89% de los
trabajadores manifestaron que la valuacién de resultados que realizo la empresa siempre
ha permitido mejorar su productividad, y el 11.11% casi siempre. Se infiere que la
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evaluacion de resultados permite mejorar el rendimiento en el trabajo, ademas permite
detectar posibles errores de asignacion de personal, 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 cudles pueden ser sus proyecciones en la empresa.

El 100.00% indicaron que siempre la se corrigen algunos errores en sus actividades, esto
coinciden con Juarez (2021) quien encontr6 que el 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 tensién. Sin embargo,
no es una muestra de gran liderazgo comportarse de esa manera y tampoco es una buena
forma de comunicacién. Cuando un directivo comunica, lo hace para ayudar a otros a
mejorar, por ende, se debe corregir siempre corregir en privado: convertir una correccién
en un escarnio publico y hacer sentir mal al infractor delante del grupo es, en realidad, un

error porgue lo que de verdad nos deberia preocupar es que actle bien la proxima vez.

El 100.00% indicaron que siempre las correcciones brindadas permiten realizar tareas con
mayor eficacia, esto se contrasta con Juarez (2021) quien encontrd que el 55.56% de los
trabajadores manifestaron que a veces las correcciones brindadas por la empresa permiten
realizar tareas con mayor eficacia. 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 equipo o lidera un proyecto,
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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

gue conseguira es que sus trabajadores deseen encontrar otro entorno laboral.
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VI. CONCLUSIONES

Los trabajadores considera que la pagina web de la empresa rara vez se encuentra con
facilidad en los buscadores, a veces muestra a detalle los servicios en la pagina web, a
veces las consultas por Facebook se responden de manera inmediata, casi siempre las
redes sociales del restaurante mejoran la promocion, no se utilizan los e-mails con
informacion precisa de los productos a ofrecer, nunca utiliza plataformas de videos, rara
vez realiza campaiias publicitarias en las redes sociales, a veces la publicidad que muestra
son las mas apropiadas, a veces realiza videos publicitarios, y no realiza promocion de

productos a través de diarios digitales.

En la empresa rara vez se conoce los objetivos del restaurante, rara vez los objetivos se
encuentran claramente definidos, a veces participan en los aspectos de mejora, casi
siempre realiza un analisis y eleccion para resolver problemas eventuales, a veces realizan
capacitaciones, a veces la capacitacién ayudo a la solucion de problemas y toma de
decisiones, siempre se realiza la supervision de los trabajos que realiza, siempre la
supervision permitié detectar problemas en el servicio, nunca se realiza una evaluacion de
los resultados en base a los objetivos planteados, nunca la evaluacion de resultados ha
permitido mejorar su productividad, siempre la se corrigen algunos errores en sus
actividades, siempre las correcciones brindadas permiten realizar tareas con mayor

eficacia.

Se elaboro una propuesta de mejora en base a los resultados de la investigacion con la

finalidad de mejorar las estrategias de Marketing digital y gestion de calidad.
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VIil. RECOMENDACIONES

Realizar campafas publicitarias, debido a que aparecer en redes sociales, medios de
comunicacion, internet, hace que la marca permanezca constantemente en el recuerdo de
los consumidores, es decir cuanto mas aparezca tu empresa en los medios, mas facil sera

que los consumidores escojan a tu marca a la hora de satisfacer sus necesidades.

Realizar reuniones periodicas para dar a conocer los objetivos empresariales, esto
permitira garantizar un control periddico de los procesos, ademas facilitan la adopcion de
soluciones y la correccion de fallos y aumentan la confianza del grupo de trabajo y se

reafirma la conciencia de las acciones que se estan realizando.

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

investigacion.
PLAN DE MEJORA
1. Datos Generales
PIZZERIA INVERSIONES KELENKE S.A.C., DISTRITO DE NUEVO CHIMBOTE
2. Mision
Satisfacer las necesidades de nuestros clientes ofreciendo productos de alta calidad y

eficiencia en servicio. Conservando el mejor precio del mercado y generandolos recursos

suficientes para lograr un crecimiento consolidado y sostenido.

3. Visién.

Ser lideres en calidad, servicio y precio, asi como fortalecer nuestra posicion dentro del

mercado regional.
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Objetivos

Incrementar la rentabilidad a corto plazo con un crecimiento minimo de 8%
en las ventas

Investigar e innovar constantemente en nuevas especies e insumos andinos e
italianos

Establecer alianzas comerciales innovadoras con nuevos proveedores que
ofrezcan productos con altos estandares de calidad y a su vez fortalezcan el

compromiso de ser una empresa socialmente responsable

Productos y/o servicios.

Fettuccine Alfredo.

Lasana.

Lasafa con carne de res o pollo.
Ravioli de queso.

Spaghetti a la bolofiesa.
Diferentes variedades de pastas.
Etc.

Organigrama de la empresa.

Administrador

Jefe de almacén Jefe de Produccion Jefe Ventas
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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.
Funciones - Atender de manera agil, amable y eficaz las [lamadas
telefonicas del conmutador.
- Recibir la correspondencia, radicarla y entregarla,
tanto interna como externa
- Atender todas aquellas personas que necesiten
informacion.
- Mantener actualizados los documentos legales de la
compafiia y entregar al personal que lo requiera
- Elaborar la ndmina y liquidacién 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.
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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 atencién 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 - Organizacién general de la cocina
- Control de los pedidos y del stock
- Cuidado de la cocina
- Entrena y supervisa a cada trabajador encargado de
algin proceso productivo durante el ejercicio de sus
funciones
- Preparar los alimentos
Cargo Ayudante de cocina
Perfil - Experiencia Basico de Cocina.
- Higiene y Seguridad Integral.
« Relaciones Humanas.
Funciones - Ayudar a los cocineros a preparar los alimentos (p.ej.,
limpiar y pelar frutas y verduras, cortar pan y carne).
- Medir y mezclar ingredientes
- Preparar platos para servir.
- Controlar las existencias e informar al supervisor
cuando se necesite hacer més pedidos.
- Desempaqguetar y almacenar las existencias en
congeladores, armarios y otras areas de almacenaje.
Cargo Jefe de ventas
Perfil - Superior, técnicos o universitarios (completos o
truncos).
- Experiencia minima de 01 afio en Ventas Intangibles
(Asesor Ventas y Servicios, Vendedor de Campo)
Funciones - Generar y/o desarrollar cartera de clientes nuevos

individuales.
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Cumplir con el modelo de ventas y prospeccion diaria,
efectuando Ilamadas, 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.

Cargo

Cajero

Perfil

Estudios universitarios o técnicos en administracion
de empresas o contabilidad

Experiencia minima 1 afio

Atencién al cliente

Habilidades numeéricas

Facilidad de palabra

Actitud de servicio

Proactivo

Funciones

Recibir y darles Ta bienvenida a Ios clientes.

Registrar los productos adquiridos diariamente,
escaneando el codigo de barras o ingresando el niimero
de identificacion en las cajas registradores.

Recibir pagos y dar el cambio, ademés de elaborar y
entregar facturas.

Organizar los productos en las bolsas, de ser
necesario.

Brindar a los clientes servicios posteriores a la venta
en términos de reparaciones, devoluciones o cambio de
mercancia.

Dar respuesta a las inquietudes de los clientes
brindando asistencia sobre los procedimientos y
politicas del establecimiento.
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7. Diagnostico General.

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

ANALISIS FODA

Mayor interés de la sociedad en temas
gastronémicos

Crecimiento del consumo de insumos nacionales
Cambio del estilo de vida de la poblacién de
Chimbote.

Diversidad de insumos y especies naturales.
Mayor captacion de demanda a través de la
publicidad directa en redes sociales.

Tendencia por parte de los clientes a una mayor exigencia
de la calidad en el servicio y producto.

Desaceleracion del PBI.

Inestabilidad politica

Pérdida de valor de la marca ante difusion masiva de
reclamos en redes sociales, debido a la actitud fiscalizadora
por parte de los consumidores

Diversidad de permisos, licencias y certificados de
seguridad para el funcionamiento de un restaurante.

FORTALEZAS

FO

FA

Concepto innovador que otorga una experiencia
diferente al momento de asistir a una pizzeria.

La propuesta de valor fundamentada en el valor
agregado que brinda la utilizacién de insumos andinos
y especies italianas cultivadas en tierras peruanas.
El proceso de coccion de la pizza haciendo uso del
horno de barro artesanal que diferencia el sabor del
producto final.

Buena calidad del servicio y el producto ofrecido,
incluyendo procesos estandarizados.

Ubicacién apropiada del establecimiento.

Consolidar el negocio en el mercado en el
mediano plazo (01, 02, F1, F3).

Investigar e innovar constantemente en nuevas
especies e insumos para la elaboracién de nuevas
pizzas y mantener una carta actualizada (F2,04).
Ubicar el local dentro de la ruta gastronémica del
distrito de Miraflores (F5,01,05).

Potenciar la diferenciacién del servicio para alcanzar la
masa critica (F1,F2,F4,A1,A2).

Desarrollar una sélida estrategia de marketing con la
finalidad de lograr el posicionamiento deseado
(F1,F2,F3,F5,A1,A2,A4).

Resaltar la salubridad, seguridad y estdndares de calidad del
servicio ofrecido para el desarrollo sostenible del proyecto
(F4, F5, A4, A5).

DEBILIDADES

DO

DA
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Al ser un nuevo concepto de negocio, la marca no es

Implementar un sistema ERP que facilite la

Implementar un programa de capacitacion constante al

reconocida en el mercado.

Posible incumplimiento en calidad y tiempo de entrega
por parte de los proveedores de insumos.

Limitante de inversion financiera.

Tiempo a invertir en la curva de aprendizaje en
relacién al manejo del negocio (inventarios, compras,
logistica, manejo de personal, entre otros).

La rotacién de mesas se ve afectada por la capacidad
del horno.

operacion de Ta cadena de suministro,
disminuyendo costos y tiempos operaciones (D2,
D3,04)

Brindar una experiencia Unica en el servicio para
posicionar la marca como un referente O4 de
pizzerias en el mercado (D1,01,03).

Desarrollar alianzas estratégicas innovadoras con
los principales proveedores (D2,D4,02,04)

personal para obtener 1os estandares de calidad deseados
(D1, AL, A4).

Brindar un servicio de calidad para estar por encima de las
expectativas de los clientes para minimizar escenarios
negativos que puedan surgir en el desarrollo del servicio
(D1,D3,A4).

Mantener una estructura financiera en moneda nacional
para evitar las fluctuaciones cambiarias (D3, A2)
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ANEXOS

Anexo 1. Cronograma de Actividades

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

N° | Actividades Afo 2021 Afio 2022
Tesis | Tesis |1 Tesis 111 Tesis IV
Semestre | Semestre 1l Semestre Il1 Semestre 1V
1123412341234 |1|2]|3]|4
1 Elaboracion del Proyecto | x
2 Revision del proyecto por X
el jurado de investigacion
3 Aprobacién del proyecto X
por el Jurado de
Investigacion
4 Exposicion del proyecto X
al JI o asesor.
5 Mejora del marco tedrico X
6 Redaccion de la revision X
de la literatura
7 Elaboracion del X
consentimiento
informado (*)
8 Ejecucion de la X
metodologia
9 Resultados de la X
investigacion
10 | Conclusiones y X | X
recomendaciones
11 | Redaccion  del pre X | X | X|X
informe de Investigacion.
12 | Redaccion del informe X
final
13 | Aprobacién del informe X
final por el Jurado de
Investigacion
14 | Presentacion de ponencia X
en jornadas de
investigacion
15 | Redaccion de articulo X
cientifico
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Anexo 2. Presupuesto

Presupuesto desembolsable estudiante

Categorias Base % Numero Z-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 informacién 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);e;l
Servicios
lI_J,ZOD(;e Internet (Laboratorio de Aprendizaje Digital - 30 4 120
Busqueda de informacidn en base de datos 35 2 70
Soporte _info_rmético (Mbdulo 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

Financiamiento: Autofinanciado por el estudiante.
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Anexo 3. Poblacién

Resultado de la Blisqueda

Numero de RUC: 20603670419 - INVERSIONES KELENKE S.A.C.
Tipo Contribuyente: SOCIEDAD ANONIMA CERRADA

Nombre Comercial: -

Fecha de Inscripcion: 05/10/2018 Fecha de Inicio de Actividades: 05/10/2018

Estado del Contribuyente: ACTIVO

Condicion del Contribuyente: HABIDO

Domicilio Fiscal: MZA. L3 LOTE. 35 URB. JOSE CARLOS MAREATEGUI (A ESPALDA DEL MERCADO BUENOS
AIRES) ANCASH - SANTA - NUEVO CHIMBOTE

Sistema Emision de MANUAL Actividad Comercio Exterior: SIN ACTIVIDAD

Comprobante:

Sistema Contabilidad: MANUAL/COMPUTARIZADO

Actividad(es) Econdmica(s): Principal - 5610 - ACTIVIDADES DE RESTAURANTES Y DE SERVICIO MOVIL DE COMIDAS

Secundaria 1 - 7500 - ACTIVIDADES VETERINARIAS

Secundaria 2 - 1104 - ELABORACION DE BEBIDAS NO ALCOHOLICAS; PRODUCCION DE
AGUAS MINERALES Y OTRAS AGUAS EMBOTELLADAS
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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
guedaran con una copia

La presente investigacion se titula. Propuesta de mejora del marketing digital y gestion
de calidad en la pequefia empresa Pizzeria Inversiones Kelenke S.A.C., distrito de
Nuevo Chimbote, 2022.

Y es dirigido por Zapata Diaz, Dalila Monica, investigador de la Universidad Catdlica
Los Angeles de Chimbote.

El prop6sito de la investigacion es: Determinar LA propuesta de mejora del marketing
digital y gestion de calidad en la pequefia empresa Pizzeria Inversiones Kelenke
S.A.C., distrito de Nuevo Chimbote, 2022, 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 anonima. 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 podré escribir al correo
dali_zapata@hotmail.com, para recibir mayor informacién. Asimismo, para consultas
sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité de Etica de la Investigacion
de la universidad Catdlica los Angeles de Chimbote.

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

Fecha: 04/01/2023

Correo electrénico:

Firma del participante:

Firma del investigador (o encargado de recoger informacion):
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Anexo 5

Cuestionario se aplico a los trabajadores de la pequefia empresa Pizzeria Inversiones

Kelenke

INSTRUCCIONES: A continuacién, le presentamos las preguntas, le solicitamos que
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.

frente a

. Instrumento de recoleccion de datos

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

S.A.C., distrito de Nuevo Chimbote, 2022.

Respecto al Marketing digital

Escala:

Siempre

Casi siempre

A veces
Rara vez
Nunca

5
4
03
2
1

Comunicacion digital

1.

¢Considera que la pagina web de la empresa encuentra con
facilidad en los buscadores?

¢Considera que la empresa muestra a gran detalle el
servicio que ofrece en su pagina web?

¢Considera que la empresa responde las consultas por
Facebook de manera inmediata?

4.

¢Considera que el uso de las redes sociales de la empresa
mejora la promocion de los productos?

5.

¢Los e-mails de la empresa contienen informacion precisa
de los productos a ofrecer?

Publici

dad digital

6.

¢La empresa utiliza plataformas de videos?

7.

¢La empresa realiza camparias publicitarias en las redes
sociales?

8.

¢La publicidad que muestra la empresa son las mas
apropiadas para el publico en general?

¢La empresa realiza videos publicitarios?

10.

¢La empresa promociona sus productos a traves de diarios
digitales locales?
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Respecto a la gestion de calidad
Escala:

Siempre 5
Casi siempre : 4
A veces 03
Rara vez 2
Nunca 1

Planificacion

11. ;Conoce los objetivos de la empresa?

12. ;Considera que los objetivos de la empresa estan
claramente definidos?

13. ¢ La empresa los hace participar en los aspectos de mejora?

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

Hacer

15. ¢La empresa 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 permitié detectar problemas en el
servicio?

Checkear

19. ¢ La empresa monitorea constantemente las actividades que
realiza?

20. ¢ Considera que el monitoreo permite que realice su trabajo
con mayor transparencia?

21. ;La empresa 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

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. Institucion donde labora: Unidad de Gestién Educativa Local de Aija

1.5. Cargo que desempefia: Director del sistema Educativo II- Area de Gestion
Administrativa

1.6. Denominacién del instrumento: Cuestionario

1.7. Autor del instrumento: Zapata Diaz, Dalila Ménica

1.8. Carrera: administracion

Il. VALIDACION:

items correspondientes al Instrumento 1 — Marketing digital

Validez de contenido Validez de constructo Validez de criterio
i El item g:orresp,onde a El item contribuye a El item permite cIaS|f|ca[ 2 | Opservaciones
N° de Item alguna dimension de la medir el indicador los sujetos en las categorias
variable planteado establecidas
Sl | NO si ] NO si ] NO

Dimension 1: Comunicacion digital

1. ;Considera que la pagina web de X X X
la empresa encuentra con facilidad
en los buscadores?

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

3. ¢Considera que la empresa X X X
responde las consultas por Facebook
de manera inmediata?

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

5. ¢Los e-mails de la empresa X X X
contienen informacion precisa de los
productos a ofrecer?

Dimension 2: Publicidad digital

6. ¢La empresa utiliza plataformas X X X
de videos?

7. ¢ La empresa realiza campafias X X X
publicitarias en las redes sociales?

8. ¢La publicidad que muestra de la X X X

empresa son las mas apropiadas para
el publico en general?

9. ¢ La empresa realiza videos X X X
publicitarios?
10. ¢ La empresa promociona sus X X X

productos a través de diarios
digitales locales?
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items correspondientes al Instrumento 2 — gestion de calidad

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

Dimensién 1: Planificar

11. ¢Conoce los objetivos de la
empresa?

X

X

X

12. ;Considera que los objetivos de
la empresa estan claramente
definidos?

13. ¢ Laempresa los hace participar
en los aspectos de mejora?

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

Dimension 2: Hacer

15. , La empresa 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 permitid
detectar problemas en el servicio?

Dimensién 3: Checkear

19. ¢ La empresa ha evaluado los
resultados en base a los objetivos
planteados?

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

21. ¢ La empresa 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

M

v Dicector del Sistema Admin:

ido Elmer Uri

Uribe Cornelio Guido Elmer

DNI N° 70117561
CORLAD N° 12504
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INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

I. DATOS GENERALES:
1.1. Apellidos y nombres del informante (Experto): Alvarez Gallegos Aurelio

Francisco

1.2. Grado Académico: Doctor en administracion

1.3. Profesién: Administrador

1.4. Institucion donde labora: Universidad Unamba

1.5. Cargo que desempefia: Docente universitario
1.6. Denominacién del instrumento: Cuestionario
1.7. Autor del instrumento: Zapata Diaz, Dalila Mdnica
1.8. Carrera: administracion

Il. VALIDACION:

Items correspondientes al Instrumento 1 — Marketing digital

Validez de contenido

Validez de constructo

Validez de criterio

N° de item

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

si ] NO

si ] NO

Dimension 1: Comunicacion digital

1. ;Considera que la pagina web de
la empresa encuentra con facilidad
en los buscadores?

X

X

X

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

3. ¢Considera que la empresa
responde las consultas por Facebook
de manera inmediata?

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

5. ¢(Los e-mails de la empresa
contienen informacion precisa de los
productos a ofrecer?

Dimension 2: Publicidad digital

6. ¢La empresa utiliza plataformas
de videos?

7. ¢ La empresa realiza campafias
publicitarias en las redes sociales?

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

9. ¢ La empresa realiza videos
publicitarios?

10. ¢ La empresa promociona sus
productos a través de diarios

digitales locales?
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items correspondientes al Instrumento 2 — gestion de calidad

N° de item

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

S | NO

Sl

| NO

Sl

| NO

Dimensioén 1: Planificar

11. ¢Conoce los objetivos de la
empresa?

X

X

X

12. ¢ Considera que los objetivos de
la empresa estan claramente
definidos?

13. ¢ La empresa los hace participar
en los aspectos de mejora?

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

Dimensién 2: Hacer

15. ¢ La empresa 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. ¢ La empresa ha evaluado los
resultados en base a los objetivos
planteados?

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

21. ¢ La empresa 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:

el

m&%&m BASTIDAS
§ ESCUELA R DE ADMINISTRACION

BTSSRy - FET
Dr. Aurelio’F. Alvarez Gallegos
DNI: 29571960
DOCGENTE

Nota: se adjunta el proyecto de investigacion
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l DATOS GENERALES:

1.1. Apellidos y nombres del informante (Experto): Morillo Campos Yuly Yolanda
1.2. Grado Académico: Magister en Gestion Pablica

1.3. Profesion: Licenciada en Administracion

1.4. Institucion donde labora: ULADECH

1.5. Cargo que desempeiia: Docente Universitario

1.6. Denominacion del instrumento: Cuestionario

1.7. Autor del instrumento: Zapata Diaz, Dalila Monica

1.8. Carrera: administracion

Il. VALIDACION:
items correspondientes al Instrumento 1 — Marketing digital

Validez de contenido Validez de constructo Validez de criterio
i El item g:orres_plonde a El item cqntr!buye a El item permite clasmca( 2 | Opservaciones
N° de Item alguna dimension de la medir el indicador los sujetos en las categorias
variable planteado establecidas
S | NO SI | NO Si | NO

Dimension 1: Comunicacion digital

1. ;Considera que la pagina web de X X X
la empresa encuentra con facilidad
en los buscadores?

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

3. ¢Considera que la empresa X X X
responde las consultas por Facebook
de manera inmediata?

4. ;Considera que el uso de las redes X X X
sociales de la empresa mejora la
promocién de los productos?

5. ¢Los e-mails de la empresa X X X
contienen informacidn precisa de los
productos a ofrecer?

Dimension 2: Publicidad digital

6. ¢La empresa utiliza plataformas X X X
de videos?

7. ¢ La empresa realiza campafias X X X
publicitarias en las redes sociales?

8. ¢La publicidad que muestra de la X X X

empresa son las mas apropiadas para
el publico en general?

9. ¢ La empresa realiza videos X X X
publicitarios?
10. ¢ La empresa promociona sus X X X

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 gorres_p’onde a El item cqntr!buye a El item permite clasmca( 2 | Opservaciones
N° de Item alguna dimension de la medir el indicador los sujetos en las categorias
variable planteado establecidas
S | NO Si | NO S| NO
Dimension 1: Planificar
11. ¢Conoce los objetivos de la X X X
empresa?
12. ;Considera que los objetivos de X X X
la empresa estan claramente
definidos?
13. ¢ La empresa los hace participar X X X
en los aspectos de mejora?
14. ;Busca analizar y elegir la forma X X X
de resolver eventuales problemas de
la empresa?
Dimension 2: Hacer
15. ¢ La empresa los capacita X X X
constantemente y los prepara para
los cambios?
16. ¢La capacitacion ayudo a X X X
mejorar la solucion de problemas y
en la toma de decisiones?
17. ¢La empresa supervisa los X X X
trabajos que realiza?
18. ¢La supervision permitio X X X
detectar problemas en el servicio?
Dimension 3: Checkear
19. ¢ La empresa ha evaluado los X X X
resultados en base a los objetivos
planteados?
20. ¢Considera que la evaluacion de X X X
resultados les ha permitido mejorar
su productividad?
21. ¢ La empresa les corrige cuando X X X
cometen algunos errores en sus
actividades?
22. ;Considera que las correcciones X X X
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.

DNI N° 33263862

LICENCIAB/A EN ADMINISTRACION

CORLAD N° 001359

) {'/I “//2 YR f

~CLAD N° 01359

88




Anexo 7. Figuras

Caracteristicas del Marketing digital en la pequefia empresa pizzeria Inversiones

Kelenke S.A.C., distrito de Nuevo Chimbote, 2022.

Siempre

B Casi siempre

B A veces
M Rara vez
m Nunca
|
Figura 1. Pagina web en los buscadores
Fuente. Tabla 1
Siempre Casi siempre A veces Rara vez Nunca

Figura 2. Servicio que ofrece en su pagina web

Fuente. Tabla 1
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Siempre

m Casi siempre

m A veces
m Rara vez
m Nunca
|
Figura 3. Consultas por Facebook de manera inmediata
Fuente. Tabla 1
B Siempre

B Casi siempre
B A veces
¥ Rara vez

M Nunca

Figura 4. Consultas por Facebook de manera inmediata

Fuente. Tabla 1
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m Siempre

m Casi siempre

m Aveces
Rara vez

Nunca
| |

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

Fuente. Tabla 1

B Siempre

B Casi siempre

A veces
Rara vez

M Nunca

Figura 6. Plataformas de videos

Fuente. Tabla 1
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m Siempre

m Casi siempre

m Aveces
= Rara vez
- Nunca
Figura 7. Campanfias publicitarias en las redes sociales
Fuente. Tabla 1
Siempre

B casi siempre
B A veces

¥ Rara vez

"' Nunca

Figura 8. Publicidad que muestra son las més apropiadas

Fuente. Tabla 1
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Siempre

B Casi siempre

B A veces
¥ Rara vez
M Nunca
| |
Figura 9. Videos publicitarios
Fuente. Tabla 1
B siempre

B Casi siempre
B Aveces
@ Rara vez

M Nunca

Figura 10. Promocion de productos a través de diarios digitales

Fuente. Tabla 1
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Caracteristicas de la gestion de calidad en la pequefia empresa pizzeria
Inversiones Kelenke S.A.C., distrito de Nuevo Chimbote, 2022.

Siempre

B Casi siempre

M A veces
M Rara vez
m Nunca
| |
Figura 11. Conocimiento de los objetivos del restaurante
Fuente. Tabla 2
Siempre

B casi siempre
B A veces

M Raravez

' Nunca

Figura 12. Objetivos claramente definidos

Fuente. Tabla 2
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Siempre

m Casi siempre

m A veces
m Rara vez
m Nunca
|
Figura 13. Participacion en los aspectos de mejora
Fuente. Tabla 2
B Siempre

B Casi siempre
B A veces
¥ Rara vez

M Nunca

Figura 14. Analisis y eleccion para resolver problemas eventuales.

Fuente. Tabla 3
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m Siempre

m Casi siempre

- A veces
= Rara vez
- Nunca
Figura 15. Capacitacién
Fuente. Tabla 2
B Siempre

B Casi siempre
B A veces
" Rara vez

B Nunca

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

Fuente. Tabla 2
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m Siempre

m Casi siempre

- A veces
Rara vez
- Nunca
Figura 17. Supervision de los trabajos que realiza
Fuente. Tabla 2
u Siempre

B Casi siempre
B A veces
Rara vez

M Nunca

Figura 18. La supervision permitié detectar problemas en el servicio

Fuente. Tabla 2
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m Siempre
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Rara vez

Nunca
| |

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

Fuente. Tabla 2

B siempre

B Casi siempre

A veces
Rara vez

M Nunca

Figura 20. Evaluacion de resultados mejora la productividad

Fuente. Tabla 2
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Rara vez
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| |

Figura 21. Correccion al cometer algunos errores en sus actividades

Fuente. Tabla 2

u Siempre

B Casi siempre

A veces
Rara vez

M Nunca

Figura 22. Correcciones brindadas permite realizar tareas con mayor eficacia

Fuente. Tabla 2
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