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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion tuvo como objetivo general: Determinar si el
marketing digital factor relevante permite la mejora de la gestion del restaurante
Niepanito, dedicada a la preparacion de alimentos tipicos y criollos, distrito José
Leonardo Ortiz, provincia Chiclayo, 2021. La investigacion fue de disefio no
experimental — transversal — descriptivo de propuesta, para el recojo de la
informacion se utiliz6 como muestra a 5 trabajadores del area de ventas de la
pequefia empresa Niepanito, y se aplicO un cuestionario de 18 preguntas
obteniendo los siguientes resultados: El 100.00% tiene mas de 7 afios en el rubro.
El 100.00% tiene entre 6 a 10 colaboradores. EI 80.00% casi siempre brinda
informacidn precisa de los servicios a través de las redes sociales. El 80.00%
expresado que casi siempre busca innovar su pagina web. El 60.00% expresado
que casi siempre contesta las llamadas telefonicas de manera inmediata. EI 80.00%
expresado que siempre realiza campafias publicitarias a través de las redes sociales.
El 80.00% manifestaron que nunca hacen participe de los trabajadores en algun
cambio de mejora. EI 100.00% manifestaron que casi siempre realizan cambios de
mejora. Se concluye que: Los representantes manifestaron que no innovan su
pagina web empresarial, por lo tanto, no estan aplicando en todo su potencial el
marketing digital, ademas no hacen participe al personal en los cambios de mejora
de la empresa, por lo que se recomiendan realizar una planificacion del cambio
para ayudar a sus personas a adaptarse al entorno y a mantener su ventaja

competitiva.

Palabras clave: calidad, digital, gestion, marketing, representantes
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ABSTRACT

This general objective was to determine if the digital marketing relevant factor
allows the improvement of niepanite management, dedicated to the preparation of
typical food and criollos, Jose Leonardo Ortiz, Chiclayo province, 2021. The
investigation was of Non-experimental - cross-sectional - descriptive proposal
design, for the information collection was used as a sample to 5 workers in the
small company sales area thousand flavors, and a questionnaire of 18 questions
was applied, obtaining the following results: 100.00% It is more than 7 years in
the field. 100.00% have between 6 to 10 collaborators. 80.00% almost always
provides accurate information from social networks. 80.00% expressed that you
almost always seek to innovate your website. 60.00% expressed that phone calls
almost always answers immediately. 80.00% expressed that always performs
advertising campaigns through social networks. 80.00% stated that they never
participate in the workers in some change of improvement. 100.00% stated that
they almost always make improvement changes. It is concluded that: The
representatives stated that they do not innovate their business website, therefore,
they are not applying in all their potential digital marketing, they also do not
participate in the personnel in the improvement changes of the company, so they
are recommended Make a planning of change to help your people adapt to the

environment and maintain its competitive advantage

Keywords: quality, digital, management, marketing, representatives
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. INTRODUCCION

Sin duda alguna el 2020 ha sido un afio que esta revolucionando la forma
en la que vivimos, nos comunicamos Yy principalmente como compramos, teniendo
un impacto fundamental en el marketing que ha dado un giro de 360 grados para
poder satisfacer rapidamente las necesidades de una poblacion obligada al
confinamiento. La situacién causada por la expansion de la COVID-19 alrededor
del mundo ha puesto en jaque la economia de la mayoria de los paises, obligando
al comercio a cerrar sus puertas y a replantearse la manera de como relacionarse
con sus clientes y es que la COVID-19 desencadend un tsunami de innovacion en

el uso del marketing digital.

En Espafia la pandemia por el covid 19 ha hecho que quien estaba poco
digitalizado comience a implantar soluciones, quien estaba medio digitalizado
avance y quien estaba muy digitalizado acelere su proceso, podemos decir que el
problema de la mayoria de las microempresas es que el 70% no aplica el marketing
digital, esta situacion hace que los pequefios empresarios espafioles estén
perdiendo muchas oportunidades de negocio. Y es que es la visibilidad en internet
el principal punto que una pequefia empresa debe tener solucionado para poder

sobrevivir en un mundo cada vez mas digital. (Giraldez, 2021)

En México, segun cifras oficiales, hay un total de 4 millones 169,677
micro, pequefas y medianas empresas (Mipymes), que representan casi el 99% del

mercado; ademas de que su contribucion total al Producto Interno Bruto (PIB)



ronda el 52% y generan el 72% del empleo formal en el pais; cabe decir que un
gran numero de microempresas cerré porque no implemento el marketing digital
para lograr superar la crisis por el covid 19; en particular, las mipymes que
comienzan a transitar por la ruta de la transformacion digital necesitan dotarse muy
rapidamente de una serie de elementos. Por un lado, necesitan conexiones de
calidad y dispositivos tecnoldgicos (computadoras y servidores). Por otro,
requieren soluciones digitales, incluyendo sistemas informéticos para ventas,
marketing y gestion de clientes adaptados a sus necesidades especificas, soluciones
reforzadas de ciberseguridad, y herramientas para potenciar sus oportunidades de
negocio (plataforma de comercio electrénico, medios de pago digitales, etc.).

(Revista Forbes, 2020)

En Colombia segun el Ministerio de Comercio, Industria y Turismo, este
tipo de empresas de menor tamafio representan 90% del total de las empresas del
pais, y no sélo eso, sino que crean 80% de los empleos nacionales y generan 50%
del Producto Interno Bruto, no obstante aln existe un gran grupo de mypes que
requieren de un personal experto para aplicar el marketing digital, en este sentido
el 39% de las pymes colombianas dice tener la necesidad de contar con personal
de conocimiento en marketing digital y el 84% cree que las habilidades digitales y
de redes sociales son importantes al contratar a nuevos empleados; esto lo
consideran mas importante que el lugar donde estudiaron; podemos decir que el
problema radica en que mas de la mitad de las pymes, el 58%, no tiene personal

capacitado para desarrollar labores relacionadas con tecnologia y el 39% dice tener



la necesidad de contar con personal de conocimiento en marketing digital. (Revista

Semana, 2018)

En el Peru el uso del marketing sigue siendo un obstaculo para el desarrollo
de las microempresas, debido a que solo el 56% utiliza las redes sociales para
promocionar su negocio y comunicarse con sus clientes. En promedio, el 82% de
las pymes utiliza la banca online y 35% la aplicacion mavil, pero para operaciones
basicas como consulta de saldos y transferencias, cabe decir que el comercio
digital en las pymes peruanas es aun bajo, pero con muchas oportunidades para
crecer. Solo 3 de cada 10 pymes encuestadas tienen terminal POS, en su mayoria

inalambrico”. (Inteligencia de Mercado de las Américas, 2019)

Por otro lado, en el Lambayeque, existen 58 mil micro y pequefias
empresas (Mypes) y mantienen una expectativa de crecimiento proyectada en un
3%, especialmente en las microempresas que son el 97% dedicadas al rubro de
restaurantes; podemos decir que el error comin que comentes las microempresas
es que al ofrecer sus productos en las redes sociales confunden las visitas con
resultados, es decir piensan que el objetivo de la presencia online es traer visitas a
nuestra web o blog. Aunque aumentar nuestro trafico y visibilidad es importante,
es esencial tener metas de conversion claramente definidas: descargas,
suscripciones, ventas online y centrarse en atraer trafico de calidad que aumente

los ratios de conversion. (Arroyo, 2018)



En el restaurante Niepanito, dedicada a la preparacion de alimentos tipicos
y criollos, del distrito José Leonardo Ortiz, provincia Chiclayo, observamos que el
problema radica en que los representantes no cuentan con un plan de marketing
digital, especialmente cuando estan comenzando; a veces actdan simplemente por
intuicion y esto, no es necesariamente un factor negativo, no obstante, es
importante canalizar esa intuicion a través de estrategias que ayuden a ordenar las
acciones, por lo tanto, lo principal, es definir un plan que evite caer, especialmente,
en grandes fracasos que afectaran en gran medida el negocio. Por todo lo expresado
se planted el siguiente enunciado: ¢ El marketing digital factor relevante permite la
mejora de la gestion del restaurante Niepanito, dedicada a la preparaciéon de
alimentos tipicos y criollos, distrito José Leonardo Ortiz, provincia Chiclayo,
20217?. Para resolver el problema se planted el siguiente objetivo general:
Determinar si el marketing digital factor relevante permite la mejora de la gestion
del Niepanito, dedicada a la preparacion de alimentos tipicos y criollos, distrito

José Leonardo Ortiz, provincia Chiclayo, 2021.

Y para cumplir con el objetivo general se plantearon los siguientes

objetivos especificos:

a) Describir las caracteristicas del restaurante Niepanito, dedicada a la
preparacion de alimentos tipicos y criollos, distrito José Leonardo Ortiz,
provincia Chiclayo, 2021.

b) Identificar las caracteristicas del marketing digital factor relevante de la

gestion de calidad del restaurante Niepanito, dedicada a la preparacion de



alimentos tipicos y criollos, distrito José Leonardo Ortiz, provincia
Chiclayo, 2021.

c) Elaborar una propuesta de mejora del marketing digital factor relevante de
la gestion del restaurante Niepanito, dedicada a la preparacion de alimentos

tipicos y criollos, distrito José Leonardo Ortiz, provincia Chiclayo, 2021.

El estudio es importante porque permitié determinar si el marketing digital
factor relevante permite la mejora de la gestion del Niepanito, dedicada a la
preparacion de alimentos tipicos y criollos, distrito José Leonardo Ortiz, provincia

Chiclayo, 2021.

Ademas, tiene un aporte tedrico, debido a que se conoceran las teorias mas
importantes de la gestion de calidad, y el marketing digital (objetivos del
marketing digital, asi como sus beneficios); y entre las ventajas destaca que al
aplicar el marketing digital permite que las campafas digitales sean mucho mas
precisas, ademas se puede segmentar las estrategias basandote en el género, edad,

ubicacidn, intereses, habitos y mucho mas.

Del mismo modo cuentan con aporte social, debido a que los representantes de las
micro y pequefias empresas observaran los errores en la implementacién del
marketing digital, y podran plantear estrategias para mejorar el uso de esta

herramienta.

Finalmente, la investigacion podra ser utilizada como antecedentes para futuros

investigadores de distintas universidades del pais, de esta manera podran proponer



nueva recomendaciones 0 mejoras de la implementacion del marketing digital en

las micro y pequefias empresas.

La investigacion fue de disefio no experimental — transversal — descriptivo
de propuesta, para el recojo de la informacion se utiliz6 como muestra a 5
trabajadores del area de ventas de la pequefia empresa Niepanito, y se aplico un
cuestionario de 18 preguntas obteniendo los siguientes resultados: EI 100.00%
tiene méas de 7 afios en el rubro. EI 100.00% tiene entre 6 a 10 colaboradores. El
80.00% casi siempre brinda informacion precisa de los servicios a través de las
redes sociales. EI 80.00% expresado que casi siempre busca innovar su pagina
web. El 60.00% expresado que casi siempre contesta las llamadas telefonicas de
manera inmediata. ElI 80.00% expresado que siempre realiza campafias
publicitarias a través de las redes sociales. El 80.00% manifestaron que nunca
hacen participe de los trabajadores en algun cambio de mejora. ElI 100.00%
manifestaron que casi siempre realizan cambios de mejora. Se concluye que: Los
representantes manifestaron que no innovan su pagina web empresarial, por lo
tanto, no estan aplicando en todo su potencial el marketing digital, ademas no
hacen participe al personal en los cambios de mejora de la empresa, por lo que se
recomiendan realizar una planificacion del cambio para ayudar a sus personas a

adaptarse al entorno y a mantener su ventaja competitiva.



Il. REVISION DE LITERATURA

2.1. Antecedentes

Villa (2019) en su tesis EI marketing digital factor relevante en la gestion
de calidad y plan de mejora, en las micro y pequefias empresas en el sector
servicio, rubro restaurante, del distrito de San Luis, provincia Carlos Fermin
Fitzcarrald, 2019. La investigacion tuvo como objetivo general, identificar las
caracteristicas del marketing digital factor relevante en la mejora de la gestion de
calidad en las micro y pequefia empresa del sector servicio, rubro restaurante del
distrito de San Luis, provincia de Carlos Fermin Fitzcarrald 2019. La investigacion
fue, de disefio no experimental —transversal, y se utilizé una poblacion muestral de
15 micro y pequefias empresas, a quienes se les aplicé un cuestionario de 23
preguntas. Obteniéndose los siguientes resultados. El 53.33%de los representantes
manifiestan tener entre 31 a 50 afios de edad, el 73.33%son de género masculino,
la totalidad, es decir el 100%de los duefios administran su empresa, el 53.33 tienen
en el cargo de 7 afios a mas, el 66.67%manifiestan contar con 6 a 10 trabajadores,
el 100.00% se formaron para generar ganancias, el 53.33%expresan tener cierto
conocimiento sobre el termino gestion de calidad, el 46.67%aplican la técnica del
marketing, el 53.33%aplican la observacion para medir el rendimiento del
personal, el 100.00%expresan que los productos que ofrecen si atienden a las
necesidades de sus clientes, el 60.00%expresan que el nivel de ventas de la
empresa se ha estancado, el 60%expresan que el marketing si ayuda a mejorar la

rentabilidad de la empresa. La investigacion concluye que la mayoria de las micro



y pequefias empresas en estudio no usan las herramientas de marketing porque no
cuentan con un personal experto y finalmente consideran que el marketing si

mejora la rentabilidad de la organizacion.

Ticona (2018) en su tesis Gestion de calidad con el uso del marketing en
las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro restaurantes campestres
de la avenida centenario distrito de Santa Maria, Huacho 2018. El presente trabajo
de investigacion tiene como objetivo principal: Determinar las principales
caracteristicas de la Gestion de Calidad con el uso de Marketing en las Micro y
Pequefias Empresas del sector servicios —rubro Restaurantes Campestres de la
avenida Centenario, Distrito de Santa Maria, Huacho, 2018.El tipo de
investigacion fue aplicada-cuantitativa, nivel descriptivo y disefio no
experimental-transversal. Se utiliz6 como muestra a 15 micros y pequefias
empresas rubro restaurantes campestres ubicado en el Distrito de Santa Maria-
Huacho, a quienes se le aplico la técnica de la encuesta a traves del instrumento
del cuestionario.De esta manera se obtuvo los siguientes resultados: el 53% de los
encuestados tienen una edad entre 31 a 50 afios de edad. EI 80% de los encuestados
cuenta con estudios superiores, el 53% son duefios de su propio negocio. Con
respecto a la situacién legal el 80% se encuentra en condicion formal, el 53%
refleja tener de 8 a méas afios desarrollando esta actividad empresarial, el 100%
creo su empresa teniendo como objetivo primordial generar ganancias y el 47% de
los encuestados manifiesta contar entre 6 a 10 trabajadores. EI 33% manifiesta que

la buena atencion también es importante, 53% cree que el trabajo en equipo es la



técnica que mas se utiliza, un 73% manifiesta si haber capacitado adecuadamente
a sus colaboradores y un 53% cree que el resultado esperado es obtener una mayor
rentabilidad. Un 47% manifiesta que el Marketing ayuda a promocionar los
productos y servicios, el 87% cree que los servicios que ofrecen satisfacen las
necesidades de sus clientes, un 47% utiliza la radio como medio de publicidad y el
100% de los encuestados cree fervientemente que el Marketing si es necesario y

obligatorio para mejorar la rentabilidad en su negocio.

Marquez (2018) en su tesis Gestion de calidad bajo el enfoque del
neuromarketing del sector servicios, rubro restaurantes turisticos , del distrito de
Pichanaki 2018. El presente trabajo de investigacion tuvo como objetivo general
determinar la importancia del neuromarketing digital herramienta administrativa
en gestion de calidad en las MYPES del sector servicios, rubro restaurantes
turisticos del distrito de Pichanaki, 2018.la investigacién fue descriptiva, para su
elaboracién se tomd una muestra dirigida de 04 MYPES, aplicando encuesta y
obteniendo los siguientes resultado: Respecto a la caracterizacion de los
representantes legales de las MYPES, el 75% predominan las edades entre 31 a 40
afios, y el 75% son del sexo masculino y un 50% con estudio universitario.
Respecto a la caracteristica de las MYPES: el 75% cuentan con més de 10 afios de
funcionando, el 50% cuentan de 1 a 5 trabajadores, donde el 100% muestra su
disefio estructural, un 75% tiene la motivacion de compra de producto que esta
relacionado a la calidad. Con respecto al uso de técnicas administrativas en gestion

de calidad se observa que: el 100% cuenta con vision, mision y valores, el 100%



en sus empresas, el 100% usan herramientas de gestion, el 100% cuentan con plan
de negocios. Respecto a la importancia del neuromarketing: el 100% logran
satisfacer las necesidades del consumidor, con relacion a la motivacion de compra
el 75% esta relacionado a la calidad del producto, el 50% de conocen sobre el
neuromarketing, el 50% utiliza estrategia, el 50% implementaria el
neuromarketing en comportamiento del cliente, el 75% afirma le dan mucha
importancia, el 100% de los representantes legales de las MYPES consideran que
el neuromarketing es beneficioso y el 50% considera que el desconocimiento es la

principal barrera que deberian utilizar para sus empresas.

Lopez (2019) en su tesis EI marketing digital factor relevante de la gestion
de calidad y plan de mejora en las micro y pequefias empresas del sector servicio,
rubro restaurantes de productos hidrobiologicos, zona céntrica del distrito de
Chimbote, 2019. La investigacion tuvo como objetivo general, Determinar las
caracteristicas del Marketing digital factor relevante de la Gestion de calidad y
plan de mejora en las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro
restaurantes de productos hidrobioldgicos, zona céntrica del distrito de Chimbote,
2019. La investigacion fue, de disefio no experimental —transversal, y se utilizo
una poblacién muestral de 25micro y pequefias empresas, a quienes se les aplicd
un cuestionario de 23 preguntas. Obteniéndose los siguientes resultados. El
68.00% de los representantes manifiestan tener entre 31 a 50 afios de edad,el
72.00% son de género masculino,el 64.00% son los administradores,el 56.00%

tienen en el cargo entre 0 a 3 afos,el 72.00% manifiestan contar con 1 a 5

10



trabajadores, el 100.00% se formaron para generar ganancias, el 72.00% expresan
conocer el termino gestion de calidad,el48.00% aplican la técnica del
benchmarking, el 48.00% aplican la observacion para medir el rendimiento del
personal, el 100.00% expresan que los productos que ofrecen si atienden a las
necesidades de sus clientes, el 60.00% expresan que el nivel de ventas de la
empresa se ha estancado, el 100.00% expresan que el marketing si ayuda a mejorar
la rentabilidad de la empresa. La investigacion concluye que la mayoria de las
micro y pequefias empresas en estudio no usan las herramientas de marketing por
que no cuentan con un personal experto y finalmente consideran que el marketing

si mejora la rentabilidad de la organizacion.

Enriquez (2017) en su tesis Gestion de calidad con el uso del marketing en
las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro restaurantes, zona
centro, ciudad de Chimbote, 2017. Tuvo por objetivo general determinar las
principales caracteristicas de gestion de calidad con el uso del marketing en las
micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro restaurantes, zona centro,
ciudad de Chimbote, 2017; y como objetivos especificos: Determinar las
principales caracteristicas de los representantes de las Micro y Pequefias empresas
del sector servicios, rubro restaurantes, zona centro, ciudad de Chimbote, 2017. 2.
Determinar las principales caracteristicas de las Micro y pequefias empresas del
sector servicios, rubro restaurantes, zona centro, ciudad de Chimbote, 2017. 3.
Determinar las principales caracteristicas de la Gestion de Calidad con el uso del

Marketing en las Micro y Pequefias empresas del sector servicios, rubro
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restaurantes, zona centro, ciudad de Chimbote, 2017. La investigacion fue de
disefio no experimental — transversaldescriptivo, se escogio una muestra dirigida
de 15 MYPES de una poblacion de 26, se aplico un cuestionario de 22 preguntas
estructuradas a representantes de las MYPES, obteniendo los siguientes
resultados: El 60,0% de los representantes legales de las micro y pequefias
empresas tienen de 51 a més afios. El 66,7% de los representantes legales de las
micro y pequefias empresas estan siendo dirigidas por mujeres. El 40,0% de los
representantes de las MYPES tienen grado de instruccion secundaria. EI 80% de
los empresarios que administran su propio negocio. El 60,0% de los representantes
legales de las micro y pequefias tienen un rango de 7 a més afios de tiempo en el
cargo. El 73,3% de las micro y pequefias empresas tienen entre 7 a mas afios en el
rubro. EI 80,0% de las micro y pequefias empresas tienen entre 1 a 5 trabajadores.
El 73,3% de los representantes legales de las micro y pequefias empresas
expresaron que las personas que trabajan son no familiares. EI 93,3% de los
empresarios encuestados revelaron que el objetivo de la creacién de las MYPES
fue el de generar ganancia. El 93,3% de los representantes legales encuestados
manifestaron que conocer el término gestion de calidad. ElI 86,7% de los
representantes legales de las micro y pequefias empresas conocen el
benchmarking. El 53.3% de los representantes de las micro y pequefias empresas
encuestadas tiene dificultades para la implementacién de gestion de calidad por
motivos que no se adapta a los cambios el personal. El 86,7% de los representantes
legales de la MYPES conoce la técnica de la observacion para medir el

rendimiento de su personal. EI 100,0% de las de los representantes legales de las
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micro y pequefias empresas encuestadas consideran que la gestion de calidad
contribuye a mejorar el rendimiento del negocio. El 66,7% de los representantes
de las micro y pequefias empresas conocen el termino del marketing. EI 100,0%
de los representantes legales de las MYPES ofrece productos que atiende a las
necesidades de los clientes. el 100,0% de los representantes encuestados no tienen
una base de datos de sus clientes. El 40.0% de los representantes legales de las
micro y pequefias empresas manifiestan que el nivel de ventas a disminuido. El
53,3% de los representantes de las micro y pequefias empresas no utilizan ninguna
herramienta de marketing. El 46,7% de los representantes de las micro y pequefias
empresas si utilizan herramientas de marketing. el 93,3% de los representantes
legales estan de acuerdo que el marketing ayuda a mejorar la rentabilidad de la
empresa. Conclusiones: La totalidad de los representantes de las MYPES
consideran que la gestién de calidad contribuye a mejorar el rendimiento del
negocio, asi también sostienen que sus productos que ofrecen satisface las
necesidades de los clientes, pero no cuentan con una base de datos de sus clientes-
consumidores; por otro lado, la gran mayoria tienen conocimiento del termino de
gestion de calidad y sostiene que el marketing ayuda a mejorar la rentabilidad de
la empresa; pero la mayoria de estos, tienen conocimiento de la técnica moderna
de gestion de calidad como el benchmarking de forma empirica, asi mismo
también conocen la técnica de la Observacion para medir el rendimiento del
personal y el marketing y el termino del marketing muchas veces de forma
empirica, del mismo modo el personal no se adapta a los cambios por lo cual existe

dificultades para la implementacién de gestion de calidad, asi mismo no utilizan
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no utilizan herramientas de marketing mencionadas, y tampoco utilizan medios
para publicitar su negocio, mientras que una minoria expresa que si utiliza
herramientas de marketing pero de forma empirica no adecuada. Asi también un a
mayoria relativa manifiesta que el nivel de ventas a disminuido y en algunos casos

de mantiene estancado.

Mendoza (2019) en su tesis Gestion de calidad con el uso del marketing y
propuesta de mejora en las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro
restaurantes de productos hidrobioldgicos, casco urbano de Chimbote, 20109.
Tuvo como objetivo general: Determinar las principales caracteristicas de la
gestion de calidad con el uso del marketing y propuesta de mejora en las micro y
pequefias empresas del sector servicios _ rubro restaurantes de productos
hidrobioldgicos, casco urbano de Chimbote, 2019; y como objetivos especificos:
Determinar las principales caracteristicas de los representantes de las micro y
pequefias empresas del sector servicios, rubro restaurantes de productos
hidrobiolégicos, casco urbano de Chimbote, 2019. Determinar las principales
caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro
restaurantes de productos hidrobioldgicos, casco urbano de Chimbote, 20109.
Determinar las principales caracteristicas de la Gestion de Calidad con el uso del
marketing y propuesta de mejora en las micro y pequeiias empresas del sector
servicios, rubro restaurantes de productos hidrobioldgicos, casco urbano de
Chimbote, 2019. Elaboracion de Propuesta de Mejora a los resultados de la

Investigacion, en las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro
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restaurantes de productos hidrobioldgicos, casco urbano de Chimbote, 2019. La
investigacion fue de disefio no experimental — transversal. Para el recojo de la
informacion se escogi6 en forma dirigida, una poblacion de 19 y una muestra de
15 micro y pequefias empresas, a quienes se les aplicd un cuestionario de 22
preguntas cerradas, mediante la técnica de la encuesta. Obteniéndose los siguientes
resultados. El 53,3 % de los representantes de las micro y pequefias empresas
tienen de 31 a 50 afios. El 60 % de los representantes de las micro y pequefias
empresas son del Género Masculino. El 53.3% de los representantes de las micro
y pequefias empresas tienen un grado de instruccion superior no universitario. El
73.3% de los representantes de las micro y pequefias empresas son duefios de los
representantes de las micro y pequefias empresas. El 46,7% de los representantes
de las micro y pequefias empresas desempefian el cargo de 7 afios a mas. El 46.7
% tienen de 7 afios a mas tiempo de permanencia de la empresa en el rubro. EI 100
% tienen de 1 a 5 trabajadores. EI 100% son Personas no familiares. EI 100 % es
por generar ganancia. El 53,3 % no conoce el término gestion de calidad. EI 86.7%
de micro y pequefias empresas no conocen las técnicas modernas de marketing. El
53,3 % de las dificultades para la implementacion de Gestion de Calidad es la poca
iniciativa. EI 93,3% es la observacion para medir el rendimiento del personal. El
100.0% respondieron que la Gestion de Calidad contribuye a mejorar el
rendimiento del negocio. EI 60 % respondieron si conocen el término Marketing.
El 93% Respondieron que, si atienden las necesidades del cliente. El 86,7%
respondieron gque no cuentan con una base de datos de sus clientes. ElI 60 %

respondieron que el nivel de ventas de su empresa se encuentra estancado. El
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66,6% Respondieron que los medios que utilizan para publicitar su negocio son
los carteles. EI 60% respondieron que no utilizan ninguna herramienta de
marketing. El 53,3% Respondieron que no utilizan las herramientas de marketing
porque no las conocen. El 100.0% respondieron que el marketing si ayuda a
mejorar la rentabilidad de su empresa. Conclusion: La mayoria no conocen el
termino gestion de calidad, no conocen las herramientas modernas de marketing,
Tienen poca iniciativa para implementar la gestién de calidad en su empresa,
utilizan la observacion como técnica para mejorar el rendimiento del personal, la
mayoria considera que la gestion de calidad ayuda a mejorar el rendimiento de su
negocio, la mayoria si conocen el termino marketing, consideran que los productos
que ofrecen si satisfacen las necesidades de los clientes, no cuentan con una base
de datos, consideran que su negocio se encuentra estancado, consideran los carteles
como medio publicitario, la mayoria no utilizan ninguna herramienta de
marketing, no utilizan herramientas de marketing porque no as conocen,

consideran que el marketing si ayuda a mejorar la rentabilidad de su empresa.

2.2 Bases tedricas

Las micro y pequefias empresas

Cabe decir que es relevante conocer el significado o la definicion de las
micro y pequefias empresas, dado que son el eje de la economia y productividad
del pais, ademas de mejorar la calidad de vida de la poblacién en extrema pobreza,

alo cal la Ley 28015 (2003) precisa:

16



Ley de promocion y formalizacion de la micro y pequefias empresas, define
como micro y pequefia empresa a “la unidad econdémica, sea natural o
juridica, cualquiera sea su forma de organizacién, que tiene como objeto
desarrollar actividades de extraccion, transformacion, produccion,

comercializacion de bienes o prestacion de servicios (p. 4).

Muchas empresas en el Perd, son informales, por ende, se evaden grandes
cantidades de impuestos, por lo tanto, es importante que el Estado mejore o cree
nuevas leyes en beneficio a las micro y pequefias empresas, es decir no basta con
solo incentivarlos con accesos al crédito o capacitacion, es necesario también
apoyarlos desde que el emprendedor inicia sus negocios, para que asi logren ser

mas productivos en un corto tiempo.

Caracteristicas de la Ley MYPE N°30056

Es muy satisfactorio saber que Per( es un pais de empresarios que, gracias
a su dedicacidn, han logrado superarse, porque el estado se enfoco en crear leyes
para estas pequefias empresas mejoren su desarrollo, al respecto la Ley 30056
(2013) en su articulo 5 precisa que las micro y pequefias empresas deben
pertenecer a algunas de las siguientes categorias de actividades segun su nivel de

ventas anual:

Microempresa: Ventas anuales hasta el monto maximo de 150 unidades

impositivas tributarias.
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Pequefia empresa: Ventas anuales superiores a 150 UIT y hasta el monto

méaximo de 1700 Unidades Impositivas Tributarias (UIT).

Mediana empresa: Ventas anuales superiores a 1700 UIT y hasta el monto

méaximo de 2300 UIT. (Articulo, n°5)

Esta nueva ley nos dice que las micro y pequefias empresas se clasificaran
de acuerdo con sus ventas anuales. En este sentido, podemos decir que, al contratar
mas personal, traen beneficios tales como mejorar la organizacion de la empresa y

la productividad.

Importancia de las microempresas

Es muy importante reconocer que las micro y pequefias empresas son
fuentes de motivacion e inspiracion para que las personas desempleadas tengan un
empleo permanente, segun el Ministerio de Trabajo (2016) y las pequefias
empresas emplean a méas del 80% de la poblacion econdmicamente activa (PEA)
y generan Alrededor del 45% del producto interno bruto (PIB). Por lo tanto, son

el principal motor del desarrollo en el Pert y su importancia se basa en:

Proporcionan abundantes puestos de trabajo.

Reducen la pobreza por medio de actividades de generacion de ingresos.

Incentivan el espiritu empresarial y el caracter emprendedor de la

poblacion.

Son la principal fuente de desarrollo del sector privado.
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Mejoran la distribucion del ingreso (parr. 8)

La microempresa es de fundamental importancia tanto para la creacion de
empleo como para la reduccion de la pobreza. Es por esta razon que se han realizado
varios esfuerzos para conocer mejor el sector, y en esta seccion, hemos tratado de
sintetizar la informacion mas relevante que lo caracteriza, para que todos nuestros
visitantes puedan consultarla. Esto significa que la microempresa busca crear
empleos, razén por la cual se hacen grandes esfuerzos para permitirles acceder a la

financiacion para que puedan emerger y luchar contra la pobreza.

Tipos de las Micro y Pequefias Empresas

Al respecto Huamén (2016) explica que:

MYPES de acumulacién. Estas micro y pequefias empresas tienen la
capacidad de generar ganancias para mantener su capital inicial e invertir
en el crecimiento de la compaifiia, tener mas activos y demostrar una mayor

capacidad de produccion. trabajo bien pagado.

Micro y pequefias empresas de subsistencia. Son empresas que no tienen la
capacidad de generar ganancias, en detrimento de su capital, al dedicarse a
actividades que no requieren una transformacion sustancial de materiales.
o realizar dicha transformacion con una tecnologia rudimentaria. Estas

organizaciones generan un "flujo de efectivo vital”, pero no invierten
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significativamente en la generacion de fuentes adicionales de trabajo

remunerado.

Emprendimientos nuevos. Se consideran iniciativas comerciales disefiadas
con un enfoque basado en oportunidades, es decir, como una opcion
superior para la auto actualizacion y la generacion de ingresos. Por esta
razon, el plan nacional enfatiza que las empresas apuntan a la innovacion,
la creatividad y el avance hacia una situacién econdémica mas alta y
deseable, ya sea para iniciar un negocio o para mejorar y hacer que la

organizacion sea una autoridad mas competente (parr. 15).

Considero que a nivel nacional las microempresas en su mayoria son de
subsistencia, por este motivo no usan las técnicas modernas de gestion de calidad,
cabe decir que una microempresa de subsistencia no innovara tecnoldégicamente
porque no tiene los recursos ni el capital, pero su innovacion esta en sintonia con
el nivel de aprendizaje que alcanza el emprendedor. La relevancia de las
microempresas en la economia nacional es tal que, incluso en las regiones donde
sus sectores estan orientados hacia la exportacién de bienes y servicios, figura

significativamente.

Gestion empresarial

La gestiébn empresarial es esta actividad comercial que, a través de
diferentes personas especializadas, tales como: directores institucionales,

consultores, productores, gerentes, entre otros, y acciones, buscard mejorar la
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productividad y competitividad de una empresa o negocio, en este sentido Talavera

(2018) precisa que:

La Gestion empresarial es un elemento fundamental para que cualesquiera
empresas pueda lograr sus objetivos y metas, en este sentido el éxito de
cualquier modelo de gestion depende, en primer lugar, de una acertada
planificacion, pero para poder ejecutar la misma también son necesarias
una serie de herramientas que permitan optimizar su desarrollo,

encauzandolo en la direccion méas adecuada. (parr. 6)

La gestion empresarial es la brajula que guia el progreso de una empresa,
su estrategia y su objetivo. Al final, es un recurso esencial en cualquier sistema
capitalista basado en la inversion y el rendimiento. Muchos profesionales que
inician un negocio se pierden en este escenario y creen que el desempefio de un
negocio depende solo de factores distintos de la suerte o la suerte. Sin embargo,
los especialistas en economia y administracion saben que una empresa sin una
estrategia no es nada, porque tarde o temprano las anomalias del mercado terminan

afectando su desempefio.

Procesos de gestion

El proceso administrativo es la herramienta utilizada en las organizaciones
para lograr sus objetivos y satisfacer sus necesidades lucrativas y sociales. Si los
administradores o gerentes de una organizacion hacen su trabajo adecuadamente a

través de una gestion eficaz y eficiente, es mucho mas probable que la organizacion
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logre sus objetivos; por lo tanto, se puede decir que el desempefio de los gerentes
0 administradores se puede medir por el grado de cumplimiento del proceso

administrativo, al respecto Vargas (2016) indica que:

Planificacion: Es deducir la forma l6gica, los medios precisos para llegar a

ciertos fines establecidos.

Organizacién: En este proceso se debe crear una estructura formal que
pueda llevar a cabo los planes. Para esto se han creado una serie de técnicas

con los que se lleva a cabo la organizacion mas efectiva.

Direccién: luego se debe ejercer una buena relacion entre los
administradores y docentes para crear un buen clima laboral, del mismo

modo dirigir y coordinar las actividades de estas personas.

Control: EI control es el proceso que esta al tanto de resolver cualquier

problema que surja en el plan por medio de la autoridad formal. (p. 33)

El proceso administrativo es un conjunto de pasos (planificacion,
organizacion, direccion y control) cuyo objetivo es lograr los objetivos de una
empresa u organizacion de la manera més eficiente posible. En términos ain més
simples, el proceso administrativo incluye una serie de pasos que nos ayudaran a

alcanzar los objetivos propuestos.

Principios de gestion de calidad
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El estdndar 1SO 9001 2015 se public6 en septiembre de 2015. El estandar
tiene un periodo de transicion de tres afios, que permite a las organizaciones
certificadas con la version 2008 realizar auditorias de vigilancia para implementar
ISO 9001 2015, que, hasta septiembre de 2018, pueden pasar a la nueva version
de 1SO 9001 2015. Muchos gerentes de calidad y representantes comerciales de
todo el mundo dan un suspiro de alivio, ya que es hora de digerir, planificar e
implementar todos los cambios a la nueva norma 1SO 9001, al respecto Gabarro

(2019) nos menciona los pilares basicos para que exista una gestion de calidad:

Principio 1: Enfoque al cliente. La gestion de la calidad tiene entre sus
objetivos satisfacer las necesidades de los clientes y esforzarse en superar

las expectativas de los mismos.

Principio 2: Liderazgo. Los dirigentes han de establecer las condiciones en
que las personas de la organizacion van a participar en los logros de los

objetivos de la empresa.

Principio 3: Compromiso del Personal. Es esencial que la organizacion
cuente con personas competentes y comprometidas en la labor de mejorar

la capacidad de crear de la organizacion.

Principio 4: Enfoque a procesos. Los resultados mas consistentes se logran
con mayor eficacia y eficiencia cuando se entienden las actividades y se

gestionan como procesos interrelacionados y coherentes.
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Principio 5: Mejora Continua. Las organizaciones exitosas cuentan con el

enfoque en la mejora continua.

Principio 6: Toma de decisiones basada en la evidencia. Las decisiones
basadas en el analisis y evaluacion de los datos y la informacién son mas

propensas a producir los resultados deseados.

Principio 7: Gestion de las relaciones. Para el éxito sostenido, las
organizaciones deben gestionar sus relaciones con las partes interesadas,

como por ejemplo los proveedores. (p. 4)

Beneficios de la norma ISO 9001 — 2015

Los beneficios y ventajas de implementar ISO 9001 se extienden a varias
areas del negocio. Por supuesto, la visibilidad y la expansion en el mercado se
encuentran entre las mas mencionadas, pero es importante recordar que la calidad
se aplica en todos los sentidos, ya sea profesional o personal, al respecto Sella

(2019) establece los siguientes beneficios:

Contribuye a mejorar la credibilidad y la imagen de la organizacién. La
norma ISO 9001 pertenece a las normas 1SO (Organizacion Internacional
de Normalizacion). El estandar es conocido internacionalmente
principalmente por reemplazar los requisitos de otros sistemas de gestion
de calidad. Por lo tanto, siendo bien conocido, cuando una empresa busca
un proveedor, generalmente busca la certificacion 1SO 9001, porque es una

garantia de calidad.
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Integracion de procesos Cuando analizamos las interacciones derivadas del
procedimiento a través del proceso 1SO 9001, vemos mejoras mucho mas
faciles en términos de eficiencia y ahorro. Esto asegura que el negocio esté
coordinado y que toda la organizacion conozca los procedimientos, no solo
la administracion. Se evitaran las ineficiencias que puedan surgir durante

todo el proceso.

Toma de decisiones mejorada basada en la decision. El segundo principio
de ISO 9001 es el uso de la toma de decisiones basada en evidencia. Esto
significa que cuando tomamos una decision, No seguimos nuestros
impulsos, nuestros sentimientos 0 nuestras intuiciones, sino que
analizamos los hechos, las causas, etc. y tomamos la decision en funcién

de la evidencia que tenemos

Difundir una cultura de mejora continua. Uno de los objetivos de la
empresa debe ser buscar la mejora continua. Recuerde que una empresa es

un equipo y si todos se mueven en la misma direccién, la empresa avanzara.

Compromiso de los empleados Como vimos en el beneficio anterior, si una
empresa se mueve en una direccién, progresa y obtiene mayores beneficios.
Para esto, los empleados deben comprometerse a mejorar los procesos. Los
empleados que trabajan con ISO 9001 son empleados mas felices porque
trabajan de manera organizada y se tienen en cuenta todas las partes del

negocio (parr. 7).
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Considero que el beneficio mas relevante es que mejora la satisfaccion del
cliente: uno de los principios de la gestion de calidad, que es la base de 1SO 9001,
es mejorar la satisfaccion del cliente planificando y esforzandose por cumplir con
los requisitos del cliente. Al mejorar la satisfaccion del cliente, tendra clientes mas
frecuentes, porque mantener a sus clientes felices y satisfechos es la clave para

mantener la lealtad del cliente. Y estos clientes generan ganancias adicionales.

Marketing

En relacion con lo anterior la gestion empresarial en los ultimos tiempos
ha mejorado, pues ahora existen técnicas modernas y una de ellas es el Marketing,
ahora bien empecemaos por dar algunas decisiones de esta herramienta, de acuerdo
con Martinez, Ruiz y Escriva (2016) define al Marketing como el “proceso de
planificar y ejecutar la concepcidn del producto, precio, promocién, y distribucion
de ideas, bienes y servicios, para crear intercambios gue satisfagan tanto objetivos

individuales como de las organizaciones”. (p. 1)

De forma similar la Asociacion Americana de Marketing, (2016) nos dice
que el marketing “es la actividad, conjunto de instituciones y procesos para crear
comunicar crear, comunicar, entregar e intercambiar ofertas que tengan valor para

los clientes socios y la sociedad en clientes, general”. (parr. 3)
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Del mismo modo Fundacion Integra de Murcia (2016) lo define como:

Las actividades relacionadas con identificar los deseos y necesidades de un
grupo objetivo de clientes y, posteriormente, saber satisfacer dichas
necesidades mejor que la competencia, esto implica hacer investigacion de
mercado en clientes, analizando sus necesidades, para después tomar
decisiones estratégicas sobre el producto, disefio, precio, promocion y

distribucion. (p. 3)

En definitiva, los 3 autores coinciden en que el Marketing busca mejorar a
través de estudios la calidad de sus productos y servicios, no obstante, este hecho
resulta muy dificultoso para las micro y pequefias empresas, pues estas no conocen

la decision certera del Marketing.

Finalidad del Marketing

Por lo anterior se puede decir que el Marketing pretende dar un apoyo a la
mejora continua, de hecho, Martinez, Ruiz y Escrivd (2016) nos dice que la

finalidad del Marketing es identificar las necesidades del consumidor para:

Disefar el producto o servicio que las satisfaga

Establecer los precios mas adecuados

Seleccionar los canales de distribucion

Concentrar las técnicas de comunicacion gque consigan que los productos

Ileguen al consumidor. (p. 1)
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Vale resaltar que la finalidad primordial del Marketing es lograr
promocionar y canalizar los productos y servicios, pero estas deben estar

acompariadas por buenas estrategias para lograr satisfacer al cliente.

Importancia de las decisiones del Marketing

Del mismo modo vale decir que el marketing intenta medir y anticipar las
necesidades y los deseos de un grupo de clientes, y responder con una serie de
bienes y servicios que satisfacen sus necesidades, de acuerdo con Mullins (2016)
nos dice que para lograr esta finalidad, la firma debe:

Concentrarse en los grupos de clientes con necesidades afines a los recursos

y capacidades de la firma.

Desarrollar productos o servicios que satisfagan las necesidades de un

mercado objetivo mejor que sus competidores.

Lograr que sus productos y servicios estén facilmente a disposicion de los

posibles clientes.

Incrementar el conocimiento de los clientes y el agradecimiento a estos

respecto del valor de los productos y servicios que ofrece la compafiia.

Conocer la opinidon del mercado para seguir mejorando los productos y

servicios que ofrece la firma.

Esforzarse para establecer relaciones a largo plazo con clientes satisfechos

y leales. (p. 5)
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Lo més importante del Marketing es que no solo permite fidelizar mas
clientes, sino que también nos permite saber a través de ellos conocer la opinién
del mercado, y de esta manera mejorar las estrategias del Marketing, no obstante,

las micro y pequefias empresas estan muy lejanos a conocer su importancia.

Marketing digital

Marketing Digital es el conjunto de estrategias volcadas hacia la promocion
de una marca en el internet. Se diferencia del marketing tradicional por incluir el
uso de canales y métodos que permiten el analisis de los resultados en tiempo real.
Hoy en dia, el internet esta incorporado a nuestra vida de tal manera que es casi
imposible hacer cualquier cosa sin ella. No es casualidad que es cada vez mas dificil
ver a las personas desconectadas de sus celulares, teniendo internet al alcance de

los dedos, al respecto Bricio Et. (2018) indica que el:

El marketing digital hoy en dia se ha vuelto una herramienta eficaz y un
facilitador de procesos para el comercio nacional e internacional, utilizando
diversas técnicas se pueden idear modelos de negocios y estrategias
orientadas a detectar oportunidades en los mercados globales, para lo cual
exigen que las empresas desarrollen formas de comunicacion y gque integren
un plan de marketing, con este fin las empresas logren segmentar sus
mercados y conocer los medios sociales que se utilizan en cada pais, los
profesionales en el campo del marketing digital, lo consideran que si un

producto o servicio no se encuentra en Internet simplemente no existe. Las
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Redes Sociales como Facebook, Twitter, LinkedIn, Instagram son una nueva
forma de llegar al cliente, muchas veces las personas piensas que estos son
los principales medios para poder comercializar un producto o servicio, pero
también es necesario contar con un Sitio Web y el apoyo de E-mail

Marketing

El marketing digital o marketing online también tiene otras acepciones muy
usadas, tales como: marketing 2.0, mercadotecnia en internet, cybermarketing o
cibermarketing. Te vamos a ayudar a entender qué es y como puede ayudar a los
objetivos de tu empresa. El online marketing tiene el mismo objetivo que
el marketing offline o tradicional, solo que usando las nuevas tecnologias y la red.
Es un sistema que permite promocionar los productos o servicios del anunciante en
linea, mediante plataformas y herramientas de forma estratégica y alineada con la

estrategia general de marketing de la empresa.

Objetivos del marketing digital

Como agencia de estrategia digital, definir los objetivos con cada uno de
nuestros clientes es una de las tareas mas importantes y angulares al momento de
iniciar una nueva relacion laboral. Tener objetivos y saber como definirlos puede
hacer la diferencia entre si tu estrategia de marketing digital funciona o
simplemente quemamos recursos hasta el cansancio. Es muy com(n que nos
lleguen clientes con peticiones del tipo “quiero ser el nuevo uber” o “quiero ser el

nuevo Facebook”, es en estas situaciones cuando el plantear objetivos reales,
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medibles, y alcanzables es la llave de todo. Al respecto Cabafias (2020) como se

plantean los objetivos del marketing digital:

Encontrar la meta principal. Como primer paso, debemos encontrar la meta
principal por la cual estamos ejecutando nuestra estrategia de marketing
digital, podriamos decir que es el fin ultimo de todo lo que hagas en cuanto

a marketing.

Encontrar objetivos especificos, medibles, alcanzables, relevantes y con
fecha de realizacion. Como segundo paso debemos revisar esos objetivos
que hemos plasmado y ver si cumplen con estos criterios basicos:
Especificos. Mientras mas especificos seamos con nuestros objetivos méas
facil sera volverlos realidad, es por esto que necesitamos centrarnos a la hora
de definirlos. Medibles: El secreto de una buena agencia de marketing digital
es que puede decirte todo, absolutamente todo sobre tus visitantes y su
proceso de compra en cualquiera de las camparfias que esté realizando, por
tanto tus objetivos deben ser medibles, de lo contrario no sabremos si el
objetivo se ha alcanzado o no. VVolviendo al ejemplo, sabemos que el nimero
maégico es 2000, una vez que lleguemos a €l sabremos que el objetivo se ha
alcanzado, ¢;ves? Medible. Alcanzables: El tema de alcanzable es
simplemente ser realistas con nuestras posibilidades, llegar a las 2000 visitas
mensuales es un objetivo alcanzable siempre y cuando tengamos las
herramientas para hacer que esto suceda. Relevantes: Este punto es para

saber si el objetivo realmente contribuye con nuestra meta principal. ;Crees

31



que aumentar las visitas del sitio sirva de algo para llegar a 100 ventas al
mes? Pues claro, es totalmente relevante. No relevante serian objetivos como
“hacer un concurso de likes cada semana” o “dar mas descuentos”, estos
podrian ser elementos de una estrategia para alcanzar un objetivo, pero no

un objetivo relevante en este punto.

Plasmar la estrategia para alcanzar los objetivos. Cada uno de nuestros
objetivos debe de estar acompafiado de un plan de accién, una estrategia
pensada enteramente en hacerlos realidad. Retomando el ejemplo de la
tienda de zapatos, ¢como podemos hacer que el sitio llegue a las 2000 visitas
por mes? pues justo aqui es donde entra el trabajo de tu agencia de estrategia
digital y las soluciones son muchas, desde una campafia de marketing de
atraccion hasta el desarrollo de una camparia de pago por clic en buscadores

y redes sociales.

Encontrar los indicadores de desempefio (KPIs). Esta parte es de suma
importancia ya que nos permite saber si los objetivos se estdn cumpliendo
como nosotros requerimos. Los KPI no son otra cosa sino indicadores de
crecimiento y pueden variar de negocio en negocio, en el caso de la tienda,
al haber definido los objetivos de manera correcta, sabemos que el primer

KPI que debemos tomar en cuenta son las visitas y el segundo las ventas.

Realizar seguimiento y ajuste cada mes. No basta con dejar los objetivos a

la deriva, la labor de seguimiento y ajuste debe ser al menos una vez por
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mes, de esta forma nos aseguramos que tus resultados estén totalmente
optimizados para el crecimiento. Define un calendario de revisiones
mensuales para seguir de cerca el crecimiento de tu proyecto y apegarte lo

mas posible.

En conclusion, debes saber que el primer paso para entrar de lleno a la
elaboracion de los objetivos de marketing digital, primero debes conocer tus planes,
metas y objetivos, ya que tengas en cuenta esto y tengas los objetivos bien definidos
entrar a mundo del marketing digital va a ser mas facil, por ello debe saber que
existen diferentes herramientas de marketing digital que debes conocer e

implementar.

Caracteristicas del marketing digital

Los medios digitales llegaron para quedarse, por lo que cada vez mas
empresas deben invertir tiempo y recursos en desarrollar estos canales para capturar
nuevos clientes. A diferencia del marketing tradicional, las caracteristicas del
marketing digital |0 convierten en un medio con muchas ventajas para las compafiias.
Cada vez mas empresas se dan cuenta de estas ventajas, por lo que existe una
competencia masiva por ocupar los primeros lugares de posicionamiento en los
motores de busqueda online, y por ello es importante conocer como se diferencia
el marketing digital de las técnicas de marketing tradicionales. Al respecto Latan

(2019) da a conocer las caracteristicas del marketing digital:
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1) Costos significativamente menores. Cualquier campafia publicitaria en
medios tradicionales puede llegar a tener un valor excesivamente elevado,
pudiendo ascender a millones de dolares por pieza publicitaria (dependiendo
del formato). En el marketing digital estos costos son menores, al existir una

gran variedad de formatos y canales publicitarios.

2) Segmentacion mas exhaustiva. En internet es mucho mas sencillo poder
segmentar la audiencia exactamente como se desee, utilizando tantos
parametros como se considere necesario: edad, ubicacion geogréfica,
palabras claves, sexo, forma en la que accede a internet, intereses, redes

sociales utilizadas y otros muchos mas.

3) Integracion con el consumidor y sus necesidades. Atras quedo la época en
la que las compafiias se centraban en simplemente mostrar un producto o
servicio a la mayor cantidad de consumidores posibles. En el marketing
digital se trata de establecer una conexion con los clientes y conversar con

ellos.

4) Resultados inmediatos. Gracias al marketing digital, es posible medir de
manera inmediata las reacciones de los usuarios ante cualquier campafia
publicitaria digital, pudiendo, ademas, obtenerse una gran cantidad de datos
estadisticos que serviran para mejorar y modificar dichas campafias de ser

necesario.
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5) Mayor flexibilidad y menor tiempo de reaccién. Gracias a la posibilidad
de poder observar las reacciones de los usuarios inmediatamente, es posible
corregir cualquier error o realizar modificaciones a las campafias en cuestion
de algunos minutos. Esto se debe a que los datos de comportamiento de los
usuarios pueden ser estudiados en poco tiempo para reaccionar
adecuadamente y tomar las medidas necesarias en cada caso, con el fin de

causar un mayor impacto positivo entre los clientes potenciales.

Beneficios del marketing digital

Una campafia de marketing digital es tan necesaria e importante como los
objetivos de que tiene toda empresa para crecer. Esta ejecuta un plan de accion
basado en estudios y analisis que definen el mercado, el target y los objetivos mas
apropiados para su marca. Todos los resultados obtenidos a partir de este punto son
medidos y sirven para definir el siguiente paso. Por ejemplo, estas estrategias
pueden asegurar las siguientes metas para su empresa. Al respecto

Bernardini (2019) indica los beneficios del marketing digital:

AUGE EN LA RENTABILIDAD. Tras exponer su marca, un sinfin de
personas podran conocerla e interactuar con ella. De esta manera es posible
concretar nuevas ventas e impulsar la rentabilidad de la empresa. Ademas,
con un trabajo adecuado en el contenido es posible que los nuevos clientes
se vuelvan fieles a la marca, con lo que preferiran seguir comprando con esta

que buscar otras alternativas.
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CRECIMIENTO DE LA EMPRESA. Internet es utilizado por millones de
personas todos los dias. Redes sociales como Facebook o Twitter no
detienen su crecimiento. Exponer la empresa a través de este medio es llegar
a innumerables usuarios y los objetivos que se cumplan a partir de alli

pueden dar paso a otros que faciliten el crecimiento de la marca.

NUEVOS MERCADOS. Partiendo de un target definido, es posible
expandir el horizonte de la empresa. Ya que esta sera expuesta a traves de
internet y su contenido llegara a miles de personas, es posible ir por un nuevo

publico objetivo y distintos mercados.

POPULARIZAR SUS SERVICIOS. el contenido publicado tanto en las
redes de la empresa como en la pagina web de la misma, sera conocida por
todas las personas que se interesen en el mismo. Son lo mismos usuarios los
que llegados un punto, compartiran toda esta informacion, funcionando

como multiplicadores para la empresa y popularizandola.

Las posibilidades de crecimiento a través de un buen plan de marketing en
linea son inmensas. Basta con realizar un buen trabajo de investigacion y aplicar
excelentes planes de accidn. Para esto, la mejor alternativa es contratar los servicios
de una agencia que se dedique a esta tarea. Un equipo de profesionales
experimentados que posean las herramientas, recursos y conocimientos para definir

los objetivos que su marca necesita es la opcién ideal.
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Plan de Marketing

Con respecto al punto anterior, cabe decir que otra herramienta
fundamental muy parte de los estudios de Marketing es el Plan de Marketing, para
ello Vela (s. f) nos dice que el Plan de Marketing es un “documento en el que se
recogen todos los elementos, estrategias, estudios, objetivos, etc., imprescindibles
para delimitar y dar forma a esa hoja de ruta que nos hemos planteado como valida

para conseguir llegar a nuestra meta”. (parr. 14)

Por lo anterior vale decir que las micro y pequefias empresas tienen con la
necesidad de contar con un buen plan de marketing es equiparable al plan de

negocio y ambos conforman un total con el presupuesto anual, al menos.

Beneficios del Plan de Marketing

Asi mismo el Plan de Marketing brinda la ayuda necesaria, para dar a
conocer a los clientes que estamos comprometidos con ellos, por lo cual Baquia
(2016), nos dice que los beneficios de aplicar el plan de marketing en las empresas

son:

Ayuda a cumplir el objetivo. Un plan de Marketing brinda

direccionamiento, coordina y encamina a un negocio 0 empresa.

Mantiene la inspiracion. El plan es un informe que, organizado de manera

legitima, mantiene y brinda el estado motivacional de la empresa. Es
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fundamental que los colaboradores conozcan los objetivos y que vean su

trabajo como relevante en la empresa.

Elevar la inventiva. En el momento en que los objetivos son claros, las
personas crean y utilizan mejor el sentido comdn. Todos trabajan con la

personalidad mas innovadora y abierta.

Mejora la cohesién. Un plan de marketing ayudara a mejorar las conexiones
entre colegas y entre varias divisiones. Si todas las piezas de la cadena
conocen sus capacidades, sus objetivos y cdmo llegar hasta ellos, trabajaran

de una manera mas coherente.

Previene errores. Al igual que cualquier informe propuesto para la
planificacion, un plan de promocién reduce o evita errores imaginables, o
los solventa con mayor facilidad si surgen condiciones impredecibles. (pérr.

5)

Para concluir el Marketing es una potente herramienta, para mejorar la
creatividad, innovacion de los productos y servicios, de esta forma también se
puede prevenir errores en el momento en que las empresas pretenden ofrecer un

nuevo producto o servicio.
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Marco conceptual

Micro y pequefias empresas

Es una unidad econdémica que opera una persona natural o juridica, bajo cualquier
forma de organizacién o gestion empresarial, que desarrolla actividades de
extraccion, transformacion, produccion y comercializacion de bienes o prestacion
de servicios, que se encuentra regulada en el TUO (TEXTO UNICO
ORDENADO), de la Ley de Competitividad, Formalizacion y desarrollo de la

Micro y Pequefia Empresa y del Acceso al Empleo Decente (Dec. Leg. N° 1086)

Gestién

El término gestidn es utilizado para referirse al conjunto de acciones, o diligencias
que permiten la realizacién de cualquier actividad o deseo. Dicho de otra manera,
una gestion se refiere a todos aquellos tramites que se realizan con la finalidad de
resolver una situacion o materializar un proyecto. En el entorno empresarial o

comercial, la gestidn es asociada con la administracion de un negocio.

Calidad

Calidad es el conjunto de propiedades y caracteristicas de un producto o servicio
que le confieren capacidad de satisfacer necesidades, gustos y preferencias, y de
cumplir con expectativas en el consumidor. Tales propiedades o caracteristicas

podrian estar referidas a los insumos utilizados, el disefio, la presentacion, la
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estética, la conservacion, la durabilidad, el servicio al cliente, el servicio de

postventa, etc.

Marketing

Marketing es un sistema total de actividades que incluye un conjunto de procesos
mediante los cuales se identifican las necesidades o deseos de los consumidores o
clientes para luego satisfacerlos de la mejor manera posible al promover el
intercambio de productos y/o servicios de valor con ellos, a cambio de una utilidad

o0 beneficio para la empresa u organizacion.

Marketing digital

El marketing digital (0 marketing online) engloba todas aquellas acciones y
estrategias publicitarias 0 comerciales que se ejecutan en los medios y canales de
internet. Este fendmeno viene aplicandose desde los afios 90 como una forma de

trasladar las técnicas de marketing offline al universo digital.

Paralelamente al tremendo desarrollo y evoluciéon de la tecnologia digital, el
marketing online ha ido experimentando, de manera progresiva y muy
rapida, profundos cambios, tanto en las técnicas y herramientas utilizadas (y en su
complejidad) como en las posibilidades que ofrece a los receptores. Veamos de

qué manera.
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111. HIPOTESIS

El estudio: Propuesta de mejora del marketing digital factor relevante para la
gestion de calidad del restaurante Niepanito, dedicada a la preparacion de
alimentos tipicos y criollos, distrito José Leonardo Ortiz, provincia Chiclayo,

2021; no se plantea por ser una investigacion de nivel descriptiva.

41



IV. METODOLOGIA

4.1. Disefio de la investigacion

Para la elaboracion del trabajo de investigacion se utilizd el disefio de

investigacion, No Experimental - Transversal - Descriptivo de propuesta

Fue no experimental porque se realizé sin manipular deliberadamente el marketing
digital como factor relevante para la gestion del restaurante Niepanito, dedicada a
la preparacion de alimentos tipicos y criollos, distrito José Leonardo Ortiz,
provincia Chiclayo, 2021, tal como se encuentra dentro de su contexto (dentro de

las micro y pequefias empresas), conforme a la realidad, sin sufrir modificaciones.

Fue transversal porque el estudio Propuesta de mejora del marketing digital como
factor relevante para la gestion de calidad del restaurante Niepanito, dedicada a la
preparacion de alimentos tipicos y criollos, distrito José Leonardo Ortiz, provincia
Chiclayo, 2021, se realizd en un espacio de tiempo definido o determinado, donde

el estudio tuvo un inicio y un fin. (2021)

Fue descriptivo de propuesta porque solo se describié el marketing digital como
factor relevante para la gestion de calidad del restaurante Niepanito, dedicada a la
preparacion de alimentos tipicos y criollos, distrito José Leonardo Ortiz, provincia

Chiclayo, 2021, y en base a los resultados se elabor6 una propuesta de mejora.
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4.2. Poblacién y muestra

a) Poblacion

La poblacion estuvo conformada el restaurante Niepanito, dedicada a la
preparacion de alimentos tipicos y criollos, distrito José Leonardo Ortiz, provincia

Chiclayo, 2021.

b) Muestra

La muestra estuvo conformada por 5 presentantes del restaurante Niepanito,
dedicada a la preparacion de alimentos tipicos y criollos, distrito José Leonardo

Ortiz, provincia Chiclayo, 2021. (Ver anexo 3)

43



4.3. Operacionalidad de la variable

Aspectos Definicion Definicion Dimensiones Indicadores Medicion
complementarios | conceptual operacional
MYPE es una unidad | Identificacion | Cuantos  afios - 0a3afos
economica de las | tiene la MYPE - 4 a6 afos
constituida por una | caracteristicas - 7 afos amas
Micro y pequerias persona natural Yy de_ las
empresas Jurldlcg, bajo microempresas,
cualquier forma de | en este sentido, Razén
organizacion 0| se analizaran
gestion  empresarial | cuantos  afios | N°trabajadores - 1ab trabajadores
contemplada en la|tiene en el - 6.a10 trabajadores
legislacion  vigente, | rubro, el - 1 a mas
que tiene como objeto | nimero de trabajadores.
desarrollar trabajadores
actividades de | que tienen, asi | personas  que - Personas familiares
transformacion, como las | trabajan en Ia - Personas no
produccion, personas  que | empresa familiares
comercializacion de | trabajan, y por
bienes o prestacion de | Gltimo el
;%r(\)/llgllozsbo?)) (Ley ggéetls\éocfgg :: Objetivo de la - Generar ganancias Nominal
empresa. empresa - Subsistencia
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Variable Definicion Definicion Dimensiones Indicadores Items Escala
conceptual operacional
Marketing  digital | EI mercadeo digital es | Para  describir ~ las | Comunicacion Informacion de los 1,2
como factor | el componente de la | caracteristicas del | digital productos
relevante  en la | mercadotecnia  que | marketing como factor .
gestion de calidad utiliza internet y | relevante en la gestion d Pagina web
tecnologias digitales | calidad se aplicara el — ——
en linea, como | Test de escala de Likert, (Cj:i(;r:;:IrC|aI|zaC|on Canales de distribucion | 3,4
com_putt_aldoras , de | conformado por 14 Llamadas telefénicas
escritorio, teléfonos | Preguntas con
moéviles y  otras | respuestas segln las [ pyplicad digital Camparias 5.6
plataformas y medios | siguientes escalas:
digitales para | Videos promocionales
promover productos y | Siempre (3 puntos);
servicios. (Mesquita, | Casi siempre (2); (1 | Planificacion Establecer objetivos 7.8
2018) punto) .
Participacion de
trabajadores
Hacer Cambios para mejoras | 9,10 Ordinal
Supervision de la
mejora
Checkear Monitoreo de cambios | 11,12
Ajustes a desviaciones
Actuar Evaluacion de 13,14

resultados

Comparacion de
cambios
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4.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

La técnica que se utilizé para recolectar informacion fue la encuesta, para registrar
la informacién se utiliz6 un cuestionario estructurado por 18 preguntas
relacionadas a los aspectos generales de la pequefia empresa (4), y a la variable en

estudio: Marketing digital como factor relevante en la gestion de calidad (14).

4.5. Plan de analisis

Para el andlisis de los datos recolectados en la investigacion se hara uso del analisis
descriptivo; para la tabulacion y elaboracion de las tablas y figuras de los datos se

utilizara como soporte el programa Excel.
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4.6. Matriz de consistencia

Matriz de consistencia

Problema Obijetivos Metodologia
Problema General Especificos Variable Poblacion y | Métodos Técnica e

muestra instrumentos
¢La mejora del | Determinar si el | Describir las caracteristicas | El Poblacion Disefio Técnica:
marketing digital | marketing  digital | del restaurante Niepanito, | Marketing B
como factor | como factor | dedicada a la preparacién de | digital La poblacion | para la elaboracién | La técnica que
relevante permite | relevante permite la | alimentos tipicos y criollos, | como factor | estuvo conformada | g trabajo  de | seutilizo fue la
la _ gestion  de | mejora de la gestién distri_to _José _Leonardo Ortiz, relevante_(,en eI_ restaurante investigacion  se | encuesta.
calidad del | del restaurante | provincia Chiclayo, 2021. la gestion | Niepanito, o -

. . . ; : utilizé el disefio de

restaurante Niepanito, dedicada de calidad | dedicada a la| . Instrumentos:
Niepanito, a la preparacion de | Identificar las caracteristicas preparacion de |nvest!gaC|on, No :
dedicada a la | alimentos tipicos y | marketing digital como factor alimentos tipicos y | Experimental "1 En el estudio
preparacion  de | criollos,  distrito | relevante de la gestion de criollos,  distrito | Transversal - tilizo el
alimentos tipicos | José Leonardo | calidad  del  restaurante José Leonardo | Descriptivo ¢ Ullizo €
y criollos, distrito | Ortiz, ~ provincia | Niepanito, dedicada a la Ortiz,  provincia Instrumento
José  Leonardo | Chiclayo, 2021. preparacién de alimentos Chiclayo, 2021. No se realizo | del
Ortiz, provincia tipicos y criollos, distrito Jose alguna cuestionario

Chiclayo, 2021?

Leonardo Ortiz,
Chiclayo, 2021.

provincia

Elaborar una propuesta de
mejora del marketing digital
como factor relevante de la
gestion  del  restaurante
Niepanito, dedicada a la
preparacién de alimentos
tipicos y criollos, distrito José
Leonardo Ortiz, provincia
Chiclayo, 2021.

Muestra

La muestra estuvo
conformada por 5
representantes del
restaurante

Niepanito,

dedicada a Ia
preparacion de
alimentos tipicos y

criollos, distrito
José Leonardo
Ortiz,  provincia

Chiclayo, 2021.

modificacion en el
objeto de estudio,
lo cual se trabajo
en un tiempo
definido

describiendo  las
caracteristicas que
se considerd6 mas
resaltante de la
Mypes y de las
variables.
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7.9. Principios éticos

El estudio se realizé en base a los protocolos y politicas estipulados por el
Caodigo de ética para la investigacion de la Uladech catdlica los angeles de

Chimbote (2020):

El respeto de la proteccion a las personas, puesto que solo se hizo pablico la
informacion obtenida voluntariamente de la situacion que se encuentran las
micro y pequefias empresas, mas no la informacion personal de los
representantes debido a que no hubo una autorizacion por parte de ellos para

ser publico sus datos personales.

Beneficencia y no mal eficiencia, porque la informacion obtenida fue de uso
para fines académicos, respetando el bienestar en todo momento de las

personas voluntarias que participaron en la investigacion.

Justicia, porque el trabajo de investigacion se realizé bajo el cumplimiento de
las normas y reglamentos de la universidad, y haciendo uso de las buenas
practicas académicas teniendo en cuenta el trato equitativo con las personas

que participaron el proceso de la investigacion.

Integridad cientifica: Se consider( este principio ético, ya que se toma como
referencia a los diferentes autores para las bases de esta investigacion sin

manipular sus afirmaciones.

Consentimiento informado y expreso: La informacién publicada se hizo con el

consentimiento de las personas involucradas en la investigacion.
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V. RESULTADOS

5.1. Resultados

Tabla 1

Caracteristicas del restaurante Niepanito, dedicada a la preparacion de
alimentos tipicos y criollos, distrito José Leonardo Ortiz, provincia Chiclayo,
2021.

Caracteristicas del restaurante N %
Tiempo de permanencia de la empresa en el rubro (afos)

0 a 3 afos 0 0.00
4 a 6 anos 0 0.00
7 afios a mas 1 100.00
Total 1 100.00
Numero de colaboradores

lab 0 0.00
6al0 1 100.00
11 amas 0 0.00
Total 1 100.00
Personas que trabajan en su empresa

Familiares 0 0.00
Personas no familiares 1 100.00
Total 1 100.00
Obijetivo de la empresa

Generas ganancias 1 100.00
Subsistencia 0 0.00
Total 1 100.00

Fuente. Cuestionario aplicado al representante del restaurante Niepanito,
dedicada a la preparacién de alimentos tipicos y criollos, distrito Jose Leonardo
Ortiz, provincia Chiclayo, 2021.
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Tabla 2

Caracteristicas marketing digital como factor relevante de la gestion de
calidad del restaurante Niepanito, dedicada a la preparacion de alimentos
tipicos y criollos, distrito José Leonardo Ortiz, provincia Chiclayo, 2021.

Marketing digital como factor relevante de la N %
gestion de calidad

Informacion de los productos

Siempre 1 20.00
Casi siempre 4 80.00
Nunca 0 0.00
Total 5 100.00
Pagina web

Siempre 0 0.00
Casi siempre 4 80.00
Nunca 1 20.00
Total 5 100.00
Canales de distribucion

Siempre 0 0.00
Casi siempre 4 80.00
Nunca 1 20.00
Total 5 100.00
Llamadas telefonicas

Siempre 0 0.00
Casi siempre 3 60.00
Nunca 2 40.00
Total 5 100.00
Campafias

Siempre 4 80.00
Casi siempre 1 20.00
Nunca 0 0.00
Total 5 100.00
Videos publicitarios

Siempre 0 0.00
Casi siempre 1 20.00
Nunca 4 80.00
Total 5 100.00

Fuente. Cuestionario aplicado a los representantes del restaurante Niepanito,
dedicada a la preparacion de alimentos tipicos y criollos, distrito José Leonardo
Ortiz, provincia Chiclayo, 2021.
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Tabla 2

Caracteristicas marketing digital como factor relevante de la gestion de
calidad del restaurante Niepanito, dedicada a la preparacion de alimentos
tipicos y criollos, distrito José Leonardo Ortiz, provincia Chiclayo, 2021.

Marketing digital como factor relevante de la N %
gestion de calidad
Planificacion de objetivos

Siempre 0 0.00
Casi siempre 4 80.00
Nunca 1 20.00
Total 5 100.00
Participacion en los aspectos de mejora
Siempre 0 0.00
Casi siempre 1 20.00
Nunca 4 80.00
Total 5 100.00
Cambios para implementar mejoras
Siempre 0 0.00
Casi siempre 5 100.00
Nunca 0 00.00
Total 5 100.00
Supervision de acciones de mejora
Siempre 0 0.00
Casi siempre 1 20.00
Nunca 4 80.00
Total 5 100.00
Monitoreo de los cambios
Siempre 1 20.00
Casi siempre 4 80.00
Nunca 0 0.00
Total 5 100.00
Correccion para ajuste de los objetivos
Siempre 1 20.00
Casi siempre 0 0.00
Nunca 4 80.00
Total 5 100.00
Evaluacién de los resultados
Siempre 0 0.00
Casi siempre 0 0.00
Nunca 5 100.00
Total 5 100.00
Continua...
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Tabla 2

Caracteristicas marketing digital como factor relevante de la gestion de
calidad del restaurante Niepanito, dedicada a la preparacion de alimentos
tipicos y criollos, distrito José Leonardo Ortiz, provincia Chiclayo, 2021.

Marketing digital como factor relevante de la N %
gestion de calidad

Comparacion de los resultados con la situacion

inicial

Siempre 0 0.00
Casi siempre 0 0.00
Nunca 5 100.00
Total 5 100.00

Fuente. Cuestionario aplicado a los representantes del restaurante Niepanito,
dedicada a la preparacion de alimentos tipicos y criollos, distrito José Leonardo
Ortiz, provincia Chiclayo, 2021.
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Tabla 3

Plan de mejora del marketing digital como factor relevante de la gestion de
calidad del restaurante Niepanito, dedicada a la preparacion de alimentos
tipicos y criollos, distrito José Leonardo Ortiz, provincia Chiclayo, 2021

Problema Causa Solucién - Aplicacion de Responsable
mejora
El 80.00% casi | Consideran que no | Asesoramiento de | Duefio/trabajadores
siempre innova | cuentan  con los | profesionales expertos en el
su pagina web. | conocimientos uso del marketing digital.
necesarios para
innovar su pagina web.
El 80.00% nunca | Consideran que es una | Crear videos publicitarios, con | Duefio/trabajadores
realiza  videos | inversion innecesaria | el fin de promociona la venta
publicitarios. del servicio; ademés los
precios de este tipo de
publicidad han bajado mucho,
por lo que es relativamente
barato hacer este tipo de
camparnias.
El 80.00% | No existe un liderazgo | Crear talleres de liderazgo, con | Duefio/trabajadores
nunca hace | participativo. el fin de desarrollar en los
participe al gestores la capacidad de

personal en los
cambios de
mejora.

dirigir, motivar, acompafiar y
desarrollar a equipos para el
cumplimiento de
los objetivos organizacionales.
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5.2. Andlisis de resultados

Tabla 1. Caracteristicas del restaurante Niepanito, dedicada a la preparacion
de alimentos tipicos y criollos, distrito José Leonardo Ortiz, provincia

Chiclayo, 2021.

El 100.00% tiene mé&s de 7 afios en el rubro, este resultado coincide con
Mendoza (2019) quien manifiesta que el 46.7 % tienen de 7 afios a mas tiempo
de permanencia de la empresa en el rubro, del mismo modo con Enriquez
(2017) quien aporto que el 73,3% de las micro y pequefias empresas tienen
entre 7 a més afios en el rubro. Pero se contrasta con Ticona (2018) quien
establece que el 53% refleja tener de 8 a méas afios desarrollando esta actividad
empresarial. Se observa que la pequefia empresa tiene mas de 7 afios en el
rubro, por ende, logro mejorar su posicionamiento en el rubro, del mismo modo

esto ha permitido fidelizar a los clientes.

El 100.00% tiene entre 6 a 10 colaboradores, este dato se contrasta con lo
hallado por Mendoza (2019) quien manifiesta que el 100 % tienen de 1 a 5
trabajadores, del mismo modo con Enriquez (2017) quien aporto que el 80,0%
de las micro y pequefias empresas tienen entre 1 a 5 trabajadores, del mismo
modo con Marquez (2018) quien establece que el 50% cuentan de 1 a 5
trabajadores. Se observa que la pequefia empresa cuenta con dicha cantidad de
personal, puesto que al restaurante ingresan una buena cantidad de clientes, por

lo tanto, se necesita entre 6 a 10 trabajadores para atender el pablico.

El 100.00% tiene a un personal no familiar laborado, este dato coincide con lo

hallado por Mendoza (2019) quien manifiesta que el 100% son Personas no
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familiares, del mismo modo con Enriquez (2017) quien aporto que el 73,3% de
los representantes legales de las micro y pequefias empresas expresaron que las
personas que trabajan son no familiares. Se observa que la pequefia empresa
prefiere contratar a un personal no familiar, debido a que considera que son
maés eficientes y mas productivos que los familiares, cabe decir que el duefio
considera que en ocasiones un familiar no muestra el empefio necesario, porque

estos piensan que el cargo lo tiene asegurado.

El 100.00% tiene como objetivo generar ganancias, este dato coincide con lo
hallado por Enriquez (2017) quien aporto que el 93,3% de los empresarios
encuestados revelaron que el objetivo de la creacion de las MYPES fue el de
generar ganancia. Se observa que la pequefia empresa se cred con la finalidad
de generar ganancia, ademas con ello se ha contribuida a generar muchas

fuentes de empleo.

Tabla 2

Caracteristicas marketing digital como factor relevante de la gestion de
calidad del restaurante Niepanito, dedicada a la preparacion de alimentos

tipicos y criollos, distrito José Leonardo Ortiz, provincia Chiclayo, 2021.

El 80.00% casi siempre brinda informacidn precisa de los servicios a través de
las redes sociales. Podemos decir que la empresa en ocasiones no brinda una
buena informacion del servicio debido a que no saben como interactuar con los
clientes, por lo tanto, para que la venta sea efectiva, debes interactuar con tus

seguidores y conectar con ellos de manera regular. Ademas, estas interacciones
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deben ser genuinas y no parecer forzadas o que parezca como si estuvieras

presionando para la venta.

El 80.00% expresado que casi siempre busca innovar su pagina web. Podemos
decir que la empresa no busca innovar su pagina web empresarial, por lo tanto,
una empresa debe trabajar en el cuidado de su marca, no s6lo para lograr que
esté visible sino que ademas para que genere cierta valoracion por parte de los
usuarios. La pagina web de la empresa debe ser el instrumento para dar
visibilidad online a la marcaeinformar 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.
Tener presencia en internet significa que se trata de una empresa que esta a la
vanguardia del mercado y puede ofrecer informacion y servicios a todo aquel

gue ingrese a su sitio.

El 60.00% expresado que casi siempre contesta las llamadas telefonicas de
manera inmediata. Podemos decir que una de las formas de tomar contacto con
el cliente es mediante el uso del teléfono. En infinidad de ocasiones uno de los
primeros contactos entre el cliente y la empresa, es un/a recepcionista
telefonica. También suele ser alguna persona que, sin tener esa funcién, atiende
el llamado telefonico realizado por alguien que tiene intenciones de
relacionarse con la empresa. Es muy importante la forma de establecer la
comunicacion y el tono de la conversacion. La “relacion” con el Cliente tiene
que ser eficaz y exquisita. No es facil ser profesional en esta area. En muchas

ocasiones se descuida la atencion telefonica sin pensar que es la campafia mejor

56



valorada por clientes. Puede generarse insatisfaccion en del Cliente si al
realizar una llamada no encuentra la solucidn que esperaba si sus expectativas
no han sido cubiertas.

El 80.00% expresado que siempre realiza campafias publicitarias a través de
las redes sociales. este resultado contrasta con Mendoza (2019) quien encontrd
que el 66,6% de las mypes utilizan como medio para publicitar su negocio son
los carteles. Podemos decir que el crecimiento en el uso de las redes sociales
ha hecho que las empresas se planteen un tipo de publicidad diferente, adaptada
a los clientes. Esto apenas acaba de empezar, la evolucion de Internet y las
redes sociales van a un ritmo tan acelerado que la actualizacion de las marcas y
la variacion en las estrategias de marketing son constantes. A dia de hoy son
muchas las marcas que no saben como enfocar la publicidad en estos medios, ni
tienen claro en cuales deben tener presencia. Las claves para empezar son tan

sencillas como seguir estos pasos para planificar una campafia.

El 80.00% expresado que nunca realiza videos publicitarios. Podemos decir
que la empresa desconoce como elaborar los videos publicitarios, por ende no
generar una mayor visibilidad a través de redes sociales, cabe decir que la
principal razon para que una empresa decida utilizar el video marketing es la
de dar a conocer bien la empresa bien algun servicio o producto a través
de videos promocionales de forma eficaz y econdémica. Para ello, la mejor
manera de hacerlo es a través de los distintos canales y plataformas de Internet.
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 mas visto y compartido en la red. También ayuda
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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 80.00% manifestaron que planifican objetivos. Podemos decir que la
importancia de la planeacion radica en conocer el momento en el que te
encuentras, a dénde te gustaria ir y como lo haras. Decirlo puede sonar facil,
pero se necesita de constancia, compromiso Yy responsabilidad para
lograrlo. Quizas te preguntes cudles son los resultados de hacer una correcta
planeacion. Se pueden resumir asi: prevencion de alguna situacion
problematica o de crisis; priorizacion de ciertas actividades o tareas; gestion
del tiempo; optimizacion de los recursos y el valor de la planificacion es la
posibilidad de afrontar con éxito cualquier tipo de situacion, ya que es una etapa

inicial en donde se puede visualizar todo un panorama para ponerse en accion.

El 80.00% manifestaron que nunca hacen participe de los trabajadores en algin
cambio de mejora. Podemos decir que en la empresa no se hace participar al
trabajador para la gestion del cambio; sin embargo, las empresas que
comprenden la conexion entre preparar a sus personas para aceptar el cambio
y una efectiva implementacion de nuevas iniciativas tienen garantia de ver sus
esfuerzos recompensados y de conseguir los objetivos buscados. Sabemos que
con una cuidada planificacion y el apoyo de los lideres principales de las
organizaciones pueden ayudar a sus personas a adaptarse al cambio y a

mantener su ventaja competitiva.
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El 100.00% manifestaron que casi siempre realizan cambios de mejora.
Podemos decir que la gestion del cambio es un procedimiento complejo que
requiere una planificacion detallada y con metas definidas. Para desarrollarla
de manera efectiva, es importante que las compafiias trabajen de la mano con
sus colaboradores, ya que son ellos los que empezaran a implementar los
cambios en los procesos. Tenerlos en cuenta no solo los mantendra motivados,

sino también fomentara el alcance de los objetivos estratégicos.

El 80.00% manifestaron que nunca supervisa las acciones de mejora. Podemos
decir en la empresa existe autonomia en donde cada trabajador toma sus propias
decisiones; cabe decir que el duefio deberia supervisar a cada trabajador con la

finalidad de que estos se esfuercen por cumplir eficientemente con los objetivos

Los supervisores necesitan capacitacion sobre como adoptar un enfoque de
entrenamiento en su trabajo y cambiar la gestion. La capacitacion debe ser
extensa y muy practica. Debe ofrecer oportunidades para practicar los cambios
futuros. También vale la pena incluir las emociones como uno de los temas de
capacitacion. Los cambios siempre desencadenan emociones, y es de vital

importancia que los supervisores entiendan los sentimientos de los empleados.

El 80.00% manifestaron que casi siempre monitorean los cambios. Podemos
decir que monitorear continuamente y buscar formas de mejorar las
operaciones en el lugar de trabajo puede ayudar a que una organizacion se
mantenga sus finanzas estables y siga entregando productos y servicios de alta
calidad. Un empresario debe controlar las operaciones en el lugar de

trabajo para que pueda desarrollar estrategias que permitan mejorar los
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procedimientos y protocolos. A medida que un negocio aumenta sus ventas o
su tamafo, la tarea de monitoreo se vuelve més importante y complicada.
El monitoreo de las operaciones requiere supervision desde la gerencia y
feedback de los empleados y de los clientes. Proporcionar instrucciones
especificas a los empleados puede ser de gran utilidad, ya que puede conducir

a una mejor gestion del tiempo y a un aumento en la productividad.

El 100.00% manifestaron que nunca evalla los resultados. Normalmente, la
medicion esta centrada en la productividad, la atencion al cliente o las finanzas.
Sin embargo, hay especialistas que sefialan que la medicion del proceso de una
empresa se puede dividir en dos: Procesos relacionados al cliente: En este item
estan incluidos la fabricacidn de productos y todas sus etapas, los servicios que
se brindan al cliente, ventas, atencién, distribucion, marketing y publicidad,
entre otros. Procesos de administracion: son todos los procesos que hacen
posible el funcionamiento de la empresa. Aqui se puede medir todas las areas
administrativas de la empresa como pueden ser recursos humanos, almacenes,

la contabilidad, entre otros.

El 100.00% nunca compara los resultados con la situacion inicial de la empresa.
La empresa no mide con indicadores los resultados logrados; sin embargo,
deberia tener un plan para la gestion del cambio y asi poder evaluar y comparar
los resultados, debido a que con la informacion que se obtenga de la medicién
se debe construir una serie de indicadores que serviran como base para poder
tener informacion historica de como ha ido evolucionando o involucionando la
productividad en las distintas areas de la empresa. Con esta informacion se

deben tomar las decisiones necesarias para realizar un cambio dentro de la
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empresa y desarrollar planes o estrategias para lograr los objetivos de la

organizacion.

PLAN DE MEJORA

1. Datos generales

Nombre de la empresa: restaurante Niepanito

Direccion: Calle Los Diamantes N° 286, Urh. Carlos Stein Chavez- J.L.O

Nombre del representante: Ramirez Juan

2. Mision

Restaurante comprometido con la innovacién y la creatividad, superando las
expectativas de nuestros clientes con una amplia gama de comida criolla de la
region.

3. Vision

Ser reconocidos como un restaurante original, solido, profesional, con calidad
humana y principios éticos, que ofrece comida de excelencia, capaz de
desarrollar en cada uno de nuestros colaboradores; su capacidad creativa a
favor del cliente, asi como el mejoramiento de la calidad de vida del equipo de
trabajo en beneficio de la organizacion.

4. Objetivos

Mejorar la calidad del servicio en un 5% a través de estudios de mercado.
Mejorar el nivel de satisfaccion del cliente en un 10% en 2 meses.

Mejorar la productividad del personal en un 15%, incrementando su

satisfaccion laboral.
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5. Productos y/o servicios
Arroz chaufa, pescado frito, lomo saltado, etc.

6. Organigrama de la empresa

Administrador

Jefe de almacén Jefe de Produccion Jefe Ventas

Ayudante de cocina Cajero
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Cargo Administrador
Perfil e Cursos en Mercadeo
e Negocios internacionales
e Gestion humana
e Finanzas
o Operaciones y logistica
Funciones o Planificar los objetivos generales y especificos de la
empresa a corto y largo plazo.
e 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.
o Controlar las actividades planificadas comparandolas
con lo realizado y detectar las desviaciones o
diferencias.
Funciones o Atender de manera agil, amable y eficaz las Ilamadas
telefonicas del conmutador.
e Recibir la correspondencia, radicarla y entregarla,
tanto interna como externa
e Atender todas aquellas personas que necesiten
informacion.
e Mantener actualizados los documentos legales de la
compafiia y entregar al personal que lo requiera
o Elaborar la ndmina y liquidacion de seguridad social.
e Revision de la contabilizacion de los documentos
Cargo Jefe de logistica
Perfil « Capacidad de negociacion
o Capacidad de comunicacion
o Conocimientos de gestion de equipos
o Manejo del software de control logistico
« Conocimiento de la politica de control de produccion
y logistica de la empresa
Funciones « Elaborar la politica de distribucion,

aprovisionamiento y transporte de los materiales
necesarios para la produccion.

e Prever las necesidades de materias primas y
componentes.

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

o 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 presién 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
algun 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 mas pedidos.
Desempaquetar 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)
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Funciones e Generar y/o desarrollar cartera de clientes nuevos
individuales.
e Cumplir con el modelo de ventas y prospeccion diaria,
efectuando llamadas, agendando citas y visitas a
clientes con el objetivo de cumplir la cuota asignada.
e Reportar diariamente las ventas nuevas realizadas
para el pago de las comisiones respectivas.
Cargo Cajero
Perfil o Estudios universitarios o técnicos en administracion
de empresas o contabilidad
e Experiencia minima 1 afio
e Atencidn al cliente
o Habilidades numeéricas
o Facilidad de palabra
o Actitud de servicio
e Proactivo
Funciones e Recibir y darles la bienvenida a los clientes.

Registrar los productos adquiridos diariamente,
escaneando el codigo de barras o ingresando el
numero 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

MATRIZ MAFE

FOTALEZAS

DEBILIDADES

1. Sabory presentacion de platos a la carta como
especiales del dia

2. Se presta servicio en horas de la noche

3. Se prestan servicios adicionales como alquiler
para fiestas y cenas privadas

4. Buenas relaciones entre el
directivos

5. Precios asequibles

6. Baja rotacion de personal

personal 'y

1. Baja inversion publicitaria

2. Bajacalidad en el servicio

3. Falta de seguimiento a las quejas e inconformidades de los
clientes

4. Poca difusion de la oferta de platos especiales de la carta

5. Demora en la preparacion de platos

OPORTUNIDADES

ESTRATEGIAS FO

ESTRATEGIAS DO

Mercado gastronémico
de comida criolla en expansion
Gusto de los clientes por la
comida criolla.

Ubicacién estratégica  del
restaurante

Incremento de la cultura de
“salir a comer fuera de casa”

Desarrollo de nuevos productos (F2, O3).
Potenciar el mend infantil (F5, O4).

Ofertar comida rapida saludable (F3, O4).
Promocionar los platos a la carta (F1, O1)
Incentivar el conocimiento de los clientes sobre la
comida fusion (F6, 02).

Gestionar las quejas y reclamos de los clientes (D3, O5)

Abrir un departamento de mercadeo y ventas (D5, O1)

Crear promociones para mejorar ventas de platos a la carta (D4,
02).

Invertir en publicidad tanto en canales digitales como fisicos (D1,
04).

Estimular y motivar los empleados para mejorar la atencién al
cliente (D2, D5, 03).

AMENAZAS

ESTRATEGIAS FA

ESTRATEGIAS DA

Entrada de
competidores
Alzaen los precios de la materia
prima (alimentos perecederos),
ocasionadas por la pandemia
del COVID 19.

Variedad del mend de la
competencia -comida répida

nuevos

Intensificar la venta de platos tanto del dia como a
la carta (F1, F3Al).

Diversificar proveedores que ofrezcan mejores
precios (F5, A2).

Introducir platos saludables y ligeros para la
jornada nocturna (F2, A3).

Motivar al personal de area de cocina para que prepare mas
rapido los platos (D5, A3).

Introducir eventos y masica en vivo los fines de semana (D1, D4,
Al).

Fomentar la toma conjunta de decisiones entre directivos y
empleados (D2, D3, D5, A2).
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VI. CONCLUSIONES

La totalidad de la pequefia empresa tiene mas de 7 afios en el rubro, cuenta con 6 a 10
colaboradores, tiene a un personal no familiar laborado, y se formo con el objetivo generar

ganancias,

La totalidad de los representantes manifestaron que casi siempre realizan cambios de
mejora, nunca evalua los resultados, nunca compara los resultados con la situacion inicial
de la empresa. La mayoria manifestaron que nunca supervisa las acciones de mejora, casi
siempre monitorean los cambios, nunca hacen participe de los trabajadores en algin
cambio de mejora, casi siempre planifican objetivos, nunca realiza videos publicitarios,
siempre realiza camparias publicitarias a través de las redes sociales, siempre contesta las
[lamadas telefonicas de manera inmediata, siempre busca innovar su pagina web, siempre

brinda informacion precisa de los servicios a traves de las redes sociales.

Se elaboro el plan de mejora en base a los resultados de la investigacion, con la finalidad

de establecer las estrategias que permitan aplicar una adecuada gestién de calidad
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ASPECTOS COMPLEMENTARIOS

Recomendaciones

Crear un protocolo de solucién de problemas. Esta es una guia ante las preguntas,
inquietudes, dudas mas comunes de los clientes y debe ser adaptado a cada caso. Debe
indicar el procedimiento a seguir para cada caso, por ejemplo, si se debe contactar
directamente con el cliente via correo electronico, Facebook, WhatsApp a través de
mensajes 0 audios. Para ello el equipo o personal a cargo debe estar capacitado, por
ejemplo, si se trata de una pregunta de un cliente que necesita mucha explicacion, el

teléfono movil pueden ser mas Utiles para desarrollarla.

Monitorear las quejas o dudas del cliente en la web, en este sentido un correcto
seguimiento de la empresa permitira adelantarse a las preguntas de los clientes, por lo
tanto, no se debe esperar a tener una avalancha de mensajes o criticas, si no, detectar
apenas comience el problema y dar a conocer qué soluciones se estan tomando para
resolverlo o que no vuelva a ocurrir, del mismo modo si se lanza un nuevo producto o
servicio, prevé cuales pueden ser las dudas o preguntas mas comunes y respéndelas en tus

redes.

Promover la participacién de los colaboradores para el proceso de cambio, debido a que
es importante para generar compromiso y reducir al minimo la resistencia, del mismo

modo se debe generar compromiso, para ello se debe generar un clima agradable, donde
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los colaboradores se sientan motivados y comprometidos con los objetivos de la
organizacion. De esta forma, aceptaran mejor el cambio, pues saben que es por el bien

comun.

Crear videos publicitarios, con el fin de promociona la venta del servicio; ademas los
precios de este tipo de publicidad han bajado mucho, por lo que es relativamente barato

hacer este tipo de camparias.

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

investigacion.
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ANEXOS

Anexo 1. Cronograma de Actividades

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

Ao 2019 Ao 2020 Ao 2021

Tesis | Tesis | Tesis | Tesis Taller

ACTIVIDADES I 1 11} IV | Cocurricular

112/3/4{12/3/4/1/2/3|4{12/3/4 1| 2 3

Elaboracion del proyecto

Revision del proyecto por el jurado de | | X
investigacion

Aprobacion del proyecto por el jurado X
de investigacion

Exposicion del proyecto al jurado de X
investigacion

Mejora del marco tedrico y X
metodoldgico

Elaboracion y validacion del
instrumento de recoleccién de
informacion

Elaboracién del consentimiento X
informado

Recoleccion de datos

Presentacion de resultados

Analisis e interpretacién de los X
resultados

redaccion del informe

revision del informe final de la tesis X
por el jurado de investigacion X

Aprobacion del informe final de la
tesis por el jurado de investigacion X

Presentacion de ponencia en jornadas X
de investigacion

Redaccién de articulo cientifico X

Revision del informe de tesis y
articulo cientificos

Pre banca X

Sustentacién del informe final X
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Anexo 2. Presupuesto

Presupuesto desembolsable estudiante

Categorias Base cl?umero ;I'S(;t)a I
Suministros
Impresiones 0.3 30 9
Fotocopias 50 0.1 5
Empastado 0 0 0
Papel Bond A 4 (500 Hojas) 2 22.5 45
Lapiceros 2 0.8 1.6
Servicios 0
Uso del turnitin 50 2 100
Sub total 160.6
Gastos de viaje
Pasajes para recolectar la 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('g}gl
Servicios
E,ZOD(;e Internet (Laboratorio de Aprendizaje Digital - 30 4 120
Busqueda de informacidn en base de datos 35 2 70
Soporte _infor_mético (Mddulo 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. Cuadro de sondeo

N° | Nombre de la empresa Representante Direccién

1 | RESTAURANTE Mallqui Ramirez Juan | Calle Los Diamantes N°
PICANTERIA EL | Carlos 286, Urb. Carlos Stein
NIEPANITO Chavez- J.L.O

2 | Jacito ALder Jacito ALder

3 | Belen Ayala Belen Ayala

4 | Matos Augusto Matos Augusto

5 | Ernesto Ramirez Ernesto Ramirez
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Anexo 4. Consentimiento informado

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

La presente investigacion se titula. Propuesta de mejora del marketing digital como
factor relevante para la gestion de calidad del restaurante Niepanito, dedicada a la
preparacion de alimentos tipicos y criollos, distrito José Leonardo Ortiz, provincia
Chiclayo, 2021.

Y es dirigido por Rojas Cruz, Doraliza, investigador de la Universidad Catélica Los
Angeles de Chimbote.

El proposito de la investigacion es: Determinar si el marketing digital como factor
relevante permite la mejora de la gestién del restaurante restaurante Niepanito,
dedicada a la preparacién de alimentos tipicos y criollos, distrito José Leonardo Ortiz,
provincia Chiclayo, 2021, por ello se le invita a participar en una encuesta que le
tomard 15 minutos de su tiempo. Su participacion en la investigacion es
completamente voluntaria y andnima. Usted puede decidir interrumpirla en cualquier
momento, sin que ello le genere ningln perjuicio. Si tuviera alguna inquietud y/o duda
sobre la investigacion, puede formularla cuando crea conveniente

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

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

Nombre:
Fecha: 10/10/2021

Correo electrénico:

Firma del investigador Firma del participante
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Anexo 5. Instrumentos de recoleccion de datos

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y
ADMINISTRATIVAS
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

El presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacion de las micro y pequefias
empresas para desarrollar el trabajo de investigacion titulado: Propuesta de mejora del
marketing digital como factor relevante para la gestion de calidad del restaurante
Niepanito, dedicada a la preparacion de alimentos tipicos y criollos, distrito José Leonardo
Ortiz, provincia Chiclayo, 2021. Para obtener para optar el titulo profesional de licenciado
en admiracion. Se le agradece anticipadamente la informacién que usted proporcione.

. GENERALIDADES

1.1.Referente a las Caracteristicas de las micro y pequefias empresas.

1. Tiempo de permanencia de la empresa en el rubro
a) 0 a 3 afios

b) 4 a 6 afios

C) 7 a mas afios

2. Numero de Trabajadores

a) 1 a 5 trabajadores

b) 6 a 10 trabajadores

c) 11 a més trabajadores.

3. Las personas que trabajan en su empresa son:
a) Familiares

b) Personas no familiares.

4. Objetivo de creacion

a) Generar ganancia

b) Subsistencia
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MARKETING

Escala:

Siempre 3

Casi siempre 12

Nunca 01
Dimensiones

Comunicacion digital

1. La empresa le envia por correo informacion para conocer
las caracteristicas del producto.

2. La empresa debe contar con una pagina web innovadora

Comercializacion digital

3. El producto brindado por la empresa es facil de obtener.

4. Las respuestas sobre sus pedidos mediante llamadas
telefonicas las recibe instantdneamente.

Publicidad digital

5. Realiza campaifias publicitarias en las redes sociales

6. La empresa realiza videos publicitarios.

GESTION DE CALIDAD

Dimensiones

Planificar

7. (La empresa establece objetivos para alcanzar
mensualmente?

8. ¢La empresa hace participar a los trabajadores en
los aspectos de mejora?

Hacer

9. (La empresa realiza los cambios para implantar
mejoras?

10. ;La empresa supervisa los cambios de mejora?

Checkear

11. ;La empresa monitorea los recientes cambios
implementados?

12. ;La empresa realiza las correcciones respectivas
8
para ajustarlos a los objetivos esperados?

Actuar

13. ;La empresa evalua los resultados de los cambios
implementados?

14. ;La empresa compara los cambios obtenidos con
la situacioén inicial?
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Anexo 6: Figuras

a) Caracteristicas del restaurante Niepanito, dedicada a la preparacion de alimentos

tipicos y criollos, distrito José Leonardo Ortiz, provincia Chiclayo, 2021.

Figural
Afos en el rubro

m0a3afios
M4 a6 afios

7 afios a mas

100,00%

Fuente. Tabla 1

Figura 2
Ndmero de trabajadores

mlas
m6al0

W11 amas

100,00%

Fuente. Tabla 1
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Figura 3
Personas que trabajan en la MYPE

M Familiares

M Personas no familiares

100,00%

Fuente. Tabla 1

Figura 4
Obijetivo de la empresa

B Generas ganancias

W Subsistencia

100,00%

Fuente. Tabla 1
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b) Caracteristicas marketing digital como factor relevante de la gestion de calidad del
restaurante Niepanito, dedicada a la preparacion de alimentos tipicos y criollos, distrito
José Leonardo Ortiz, provincia Chiclayo, 2021.

Figura 5

Informacion de los productos

W Siempre

M Casi siempre

® Nunca
Fuente. Tabla 2
Figura 6
Pagina web
W Siempre

H Casi siempre

® Nunca

Fuente. Tabla 2
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Figura 7

Canales de distribucién

W Siempre

B Casi siempre

m Nunca
Fuente. Tabla 2
Figura 8
Llamadas telefonicas
W Siempre

M Casi siempre

m Nunca

Fuente. Tabla 2
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Figura 9

Camparnias

M Siempre

M Casi siempre

® Nunca
Fuente. Tabla 2
Figura 10
Videos publicitarios
W Siempre

M Casi siempre

® Nunca

Fuente. Tabla 2
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Figura 11

Planificacién de objetivos

W Siempre

M Casi siempre

m Nunca
Fuente. Tabla 2
Figura 12
Participacion en los aspectos de mejora
H Siempre

M Casi siempre

® Nunca

Fuente. Tabla 2
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Figura 13

Cambios para implementar mejoras

W Siempre

B Casi siempre

® Nunca
Fuente. Tabla 2
Figura 14
Supervisién de acciones de mejora
H Siempre

M Casi siempre

m Nunca

Fuente. Tabla 2
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Figura 15

Monitoreo de los cambios

H Siempre

M Casi siempre

m Nunca
Fuente. Tabla 2
Figura 16
Correccidn respectiva para ajuste de objetivos
W Siempre

B Casi siempre

® Nunca

Fuente. Tabla 2
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Figura 17

Evaluacion de los resultados

W Siempre

M Casi siempre

® Nunca
Fuente. Tabla 2
Figura 18
Comparacion de los resultados con la situacion inicial

M Siempre

m Casi siempre

® Nunca

Fuente. Tabla 2
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