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RESUMEN

El objetivo del presente trabajo de investigacion fue elaborar una propuesta de
mejora del marketing digital para la gestion de calidad en las micro y pequefas
empresas del sector servicios, rubro restaurantes del Distrito de Caraz, 2020. El
método utilizado fue un enfoque no experimental-transversal-correlacional. Para la
recoleccion de la informacion se utilizé una poblacion de 32 restaurantes y la muestra
fue de la misma cantidad, porque la poblacion es pequefia; a las cuales se les aplico el
instrumento cuestionario, estructurado de 22 preguntas, a través de la técnica de la
encuesta; de lo cual se obtuvo el siguiente resultado: El 90.60% no procura mantener
los mejores cambios, el 81.30% plantea posibles soluciones, el 62.50% no usa
publicidad por internet y 78.10% no ha establecido un servicio post venta. La
investigacion concluye que el marketing digital como factor relevante se relaciona
significativamente con la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del
sector servicios, rubro restaurantes del distrito de Caraz, 2020, con un coeficiente Rho

Spearman de 0.695 y un p-valor igual 0,000 (p-valor < 0,05).

Palabras clave: Gestion de calidad, Marketing, digital, Micro pequefias

empresas.



ABSTRACT

The objective of this research work was to elaborate a proposal to improve
digital marketing for quality management in micro and small companies in the service
sector, restaurants in the District of Caraz, 2020. The method used was a non-
experimental-cross-correlational approach. To collect the information, a population of
32 restaurants was used and the sample was of the same quantity, because the
population is small; to which the questionnaire instrument, structured with 22
questions, was applied through the survey technique; from which the following result
was obtained: 90.60% do not try to maintain the best changes, 81.30% propose possible
solutions, 62.50% do not use internet advertising and 78.10% have not established an
after-sales service. The research concludes that digital marketing as a relevant factor
is significantly related to quality management in micro and small companies in the
service sector, restaurant sector in the Caraz district, 2020, with a Rho Spearman

coefficient of 0.695 and an equal p-value 0.000 (p-value < 0.05).

Keywords: Quality management, Marketing, digital, Micro small businesses.
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l. Introduccién

Desde la aparicion del internet, los avances tecnoldgicos vienen dandose a pasos
agigantados, no es curioso ver que en periodos muy cortos de tiempo las empresas
lanzan nuevos productos. Esto no es ajeno al marketing, ya que, éste ha experimentado
diversos cambios, siendo uno de los méas representativos la transicion del marketing a
laera digital; es entonces que se hizo necesario el uso de la tecnologia para su desarrollo,
pasando a tener un nuevo terreno de accion: el virtual; tal es asi que a nivel internacional
la escuela Open English, estd promoviendo el sistema de aprendizaje de inglés mas
popular en américa latina y en la poblacién de habla hispana de los Estados Unidos de
América (EE. UU.); es un claro ejemplo, de como el marketing digital puede posicionar
una marca con tanta efectividad puesto que esta escuela, fundada en el afio 2007, aplico
una estrategia de marketing digital agresiva, lo que rapidamente la coloc6 dentro de
los servicios de aprendizaje de inglés mas utilizados del mundo; en la actualidad, ésta
cuenta con clientes como Procter & Gamble, Sun MicroSystem, entre otros; y, ademas

ofrece sus servicios a nivel internacional (OpenEnglish, 2020).

El marketing digital, afecta tanto a grandes empresas como a pequefias y
microempresas, las cuales forman casi la totalidad del grupo empresarial en el Perq,
aportando movimiento econémico y plazas laborales; éstas son creadas con miras a
convertirse en medianas o grandes empresas; sin embargo, multiples obstaculos
ocasionan que tengan un periodo de vida corto, como la poca capacidad gerencial y la
falta de adecuacion a tendencias que provocan que sus oportunidades se vean reducidas.

A simple vista, es posible observar cdmo estas microempresas carecen de



controles de calidad, no desarrollan planes a largo plazo y tampoco realizan actividades
de retroalimentacion, esto por un lado y, por el otro lado, apenas si éstas poseen una
pagina en Facebook y un nimero vinculado a WhatsApp, circunstancias que conllevan

a que consideren a estas dos herramientas como la totalidad del marketing digital.

Lo mencionado guarda relacién con lo mencionado por el Instituto Nacional
de Estadistica (INEI) (2019), que afirma que el 95% de las empresas pertenecen al
régimen Micro y Pequefias Empresas, evidenciando de esta manera la gran cantidad
de emprendimiento que surge en el pais; a esto se agrega la tendencia actual, como lo
expresa la Encuesta Nacional de Hogares - ENAHO (2018), la cual report6 que el 75%
de familias utilizan teléfonos celulares para acceder a internet (Andina/Difusion,
2017); en consecuencia, es necesario que las MYPES tengan presencia en el mundo
virtual. En vista de la acelerada migracion de los clientes hacia el area digital, las
empresas tienen la necesidad de adaptarse a este cambio, utilizar medios y herramientas
que ubiquen su presencia en el &rea virtual. EI Per( posee una numerosa cantidad de
emprendimientos. Segun el INEI (2019), el mercado empresarial se encuentra
conformado por 2 millones 332 mil 218 empresas, de las cuales, el 95% se encuentran
dentro del régimen MYPES siendo que sélo el 5% sobrante pertenecen a otras
categorias de empresas; es por ello que, actualmente es muy importante considerar a
las MYPES como entes de desarrollo de la economia de nuestro pais, ya que éstas, al
ser tan numerosas forman un factor principal de apoyo para el gobierno gracias a su
tributacion (GESTION, 2019). Se entiende que las MYPES son un eje muy importante
para el pais; pese a que no representan un elemento relevante de manera individual,

pero en conjunto, son una gran fuerza econémica, esto las convierte



en una fortaleza muy importante en el crecimiento del pais; es por ello, que estas
empresas deben lograr el aumento de sus ingresos a través del uso de tecnologia y en

especifico del marketing digital.

De acuerdo con el INEI (2018), en el primer trimestre del afio 2018 se reportd
que un 78,5% de la poblacién, utiliza celulares para acceder a internet, habiéndose
incrementado en un 7,0% respecto al afio anterior; esto coincide con resultados de la
Encuesta Nacional de Hogares respecto a tecnologias de informacion y comunicacion
en los hogares. Estas cifras muestran el uso masivo de la tecnologia, lo cual va en
crecimiento constante, por ende, para las empresas es importante prestar atencion a

este medio.

Por otro lado, la empresa Backus & Johnston para su marca Cristal, utiliza el
marketing digital, logrando que sus consumidores asocien su producto con las
relaciones sociales; gracias a esto se ha podido mantener en el mercado, llevando un
nivel de ventas estable, con miras a crecer (Gonzales, 2017). Para confirmar los datos
encontrados, Samaniego, Calle y Zambrano (2018) afirma que su investigacion pudo
determinar que el marketing digital es una herramienta, que ayuda a mejorar el trabajo
y por ende automatizar procesos claves, que permita un buen desempefio laboral de
esta manera las empresas logren competitividad al tener plataformas digitales para sus
clientes y puablico en general. Asimismo, gran parte de los negocios en el mundo se
realizan a través de las redes digitales conectadas a personas y empresas; siendo el
internet una gran red publica conectada a usuarios de todos los tipos con una
informacion increiblemente grande, haciendo que las personas se conecten a ella en

cualquier momento y de cualquier lugar. A esto se suma que, Cuatrecasas y Gonzalez



(2017) definan que cuando se menciona calidad, se tiene que entender que tanto el
producto como el servicio tienen que cumplir o sobrepasar ciertos estandares. Por ello,

hablar de marketing digital es hablar de sobrepasar las expectativas de los clientes.

En la ciudad de Caraz, donde se desarroll6 el trabajo de investigacion de las
MYPES, las cuales no desarrollan la gestion de calidad, la atencién que se brinda no
es la ideal, los procesos para la elaboracion de platos carecen de control de calidad,
existe mucha merma y desperdicios; en cuanto al uso del marketing digital, casi
ninguna posee presencia en internet, situacion que las convierte en vulnerables y a

merced de perder clientes.

Conforme a lo antes descrito, se plante6 el siguiente problema general ;cémo
es la propuesta de mejora del marketing digital para la gestion de calidad en las micro
y pequerias empresas del sector servicios, rubro restaurantes del Distrito de Caraz,
20207, para dar respuesta al problema general se utiliz6 como objetivo elaborar una
propuesta de mejora del marketing digital para la gestion de calidad en las micro y
pequefias empresas del sector servicios, rubro restaurantes del Distrito de Caraz, 2020;
Asimismo, como objetivos especificos: definir las caracteristicas del marketing digital
en las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro restaurantes del distrito
de Caraz, 2020; identificar las caracteristicas de la gestion de calidad de las micro y
pequefias empresas del sector servicios, rubro restaurantes del distrito de Caraz, 2020;
y, describir los factores que influyen en la relacion del marketing digital como factor
relevante en la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del sector

servicios, rubro restaurantes del Distrito de Caraz, 2020.



El presente trabajo de investigacion propuesta de mejora del marketing digital
como factor relevante de la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del
sector servicios, rubro restaurantes del Distrito de Caraz, 2020; se justifica ya que
contribuira a la sociedad y en futuras investigaciones que podran profundizar con
respecto al marketing digital como factor relevante de la gestién de calidad, con la
finalidad de contribuir al logro de sus objetivos, ayudando a los representantes
(gerentes) gestionar la calidad y publicidad, buscando asi diagnosticar si hay mejora en
su gestion; ya que en la actualidad ha cambiado de manera radical de como hacer
negocios y como interactuar entre cliente y empresa o terceros operadores, y de como
han pasado a destacar empresas desconocidas, hoy con el maximo valor en los
mercados, pese de no contar con activos fisicos gracias a este mundo digital, gracias
al internet que facilita creacion de redes permitiendo que las personas se integren con
su entorno, ya que el hecho de estar unidos a lo digital le facilita a las personas desde
la comodidad de su hogar u otro lugar interactuar gracias a la conectividad. Ademas,
el presente trabajo de investigacion se considera factible, ya que se cuenta con
suficiente informacion tedrica de distintos autores que sustentan el tema con claridad,

facilitando la recopilacion de informacion.

Se determiné que, existe relacion entre el marketing digital y la gestion de
calidad; ya que, para tener resultados favorables ambas variables deberan relacionarse
entre si. Es decir, si se aplican los recorridos del marketing digital y procesos de la
gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro
restaurantes del distrito de Caraz, obtendra resultados favorables en el incremento de

su rentabilidad. Asimismo, se realiz6 un plan de mejora en cuanto al marketing digital



conforme a los resultados encontrados con el propésito de superar las debilidades

encontradas en dichas Mypes.

El método utilizado fue de enfoque no experimental — transversal —
correlacional y entre los principales resultados encontrados estan que el 90.60% no
procura mantener los mejores cambios, el 81.30% plantea posibles soluciones, el
62.50% no usa publicidad por internet y 78.10% no ha establecido un servicio post
venta. Las conclusiones a las que se llegd son: respecto a las caracteristicas del
marketing digital, la mayoria de las micro y pequefias empresas no desarrollan
publicidad a traves de internet, los clientes recomiendan su producto, disefian mensajes
atractivos para estos y consideran que brindan servicios competitivos, sin embargo, no
han disefiado un servicio post venta, no incentivan la compra de los clientes con
descuentos y no tiene estrategias para motivar la recompra. La gestion de estas
organizaciones por un lado procura utilizar estrategias digitales con el uso de
publicidad, sin embargo, la falta de conocimientos y capacitacion respecto al tema hace
que las acciones emprendidas no tengan un rumbo fijo y en consecuencia se consideren
como poco eficaces; en cuanto a las caracteristicas de la gestion de calidad, la mayoria
de los representantes de las micro y pequefia empresa plantean estrategias, establecen
objetivos, aplican las estrategias que planifican, verifican los resultados de su empresa
y plantean posibles soluciones. Reflejando que, aunque de manera empirica, vienen
desarrollando aspectos importantes de la gestién de calidad y esto ha permitido que
puedan hacer frente a diversas amenazas del mercado, logrando permanecer en este por

periodos considerables.



I1. Revision de la literatura

2.1. Antecedentes

Antecedentes internacionales.

Rojas (2018) en su tesis Propuesta de estrategias de marketing digital, tuvo
como objetivo impulsar la comercializacion de la tortilla de trigo en el mercado
nacional a través de la implementacion de estrategias de marketing digital. La
metodologia que se desarrolld fue de tipo cualitativa, descriptiva, tipo experimental,
ademas, se tuvo como muestra a 195 habitantes de la ciudad de México y el &rea
metropolitana, no hubo seleccién de muestra ya que se trabajo con el total de poblacion,
teniendo como punto no s6lo una comunidad sino de manera aleatoria diversas
personas para tener informacién mas variada, se tuvo como herramienta las encuestas
las cuales utilizaron una escala de tipo Likert, y como herramienta el cuestionario; cuyo
resultado segun la pregunta, le parece atractivo esa publicidad, se muestra (a) que el
42% puso totalmente en desacuerdo, mientras que en (b) un 10% se mostrd en
desacuerdo, de manera neutral en (c) se obtuvo un 35% en ni de acuerdo ni en
desacuerdo, mientras que en (d) 11% si estaba de acuerdo, mientras que en (e) 2% esta
totalmente de acuerdo; en conclusion el obtener una buena reputacién por medio de la
web se ha vuelto importante para las empresas, ya que este es el medio por el que
actualmente las personas perciben mas la publicidad y el mensaje que se le quiere dar,
pero aunque no sea bien recibido lo importante es que no se rechaza al 100%, siendo
esto la ventaja méas importante, y el factor mas crucial para poder usar las redes sociales

asi como el internet en el disefio de estrategias de marketing digital.



Sandoval, Alcald y Martinez (2017) en su articulo cientifico Marketing digital:
Analisis del consumidor en México, tuvo como objetivo principal dar a conocer la
importancia que tiene el marketing digital sobre el consumismo y la relacion que
guarda con captar la atencion del cliente mediante la implementacién de estrategias
mercadoldgicas para aumentar el consumo de los productos ofrecidos. Se tuvo como
poblacion al total de hogares en el pais de México el cual asciende a 33 303 900, se
tuvo como muestra el 118 958 el cual se obtuvo por medio del andlisis probabilistico
binominal. Los resultados que se obtuvieron fue el siguiente; hace compras por
internet, en (a) se obtuvo que el 21 054 de mujeres no realizan compras por internet,
pero en cambio (b) el 18 134 si hacen compras por internet, en caso de los hombres (c)
el 21 863 de hombres no compran por internet, mientras que (d) 15 319 si realizan
compras por internet. En conclusidn, se tiene que los resultados muestran que el 47%
de los habitantes de México al menos realizaron una compra al afio en el 2016,
demostrando que el crecimiento constante de la tecnologia es muy (til en el desarrollo

de las organizaciones.

Sotelo (2016) en su tesis La gestion por procesos en su papel de estrategia
generadora de ventaja competitiva aplicada a los enfoques de asociatividad de las
MYPES: Caso peruano, tuvo como objetivo general desarrollar una propuesta de
sistema basico de procesos de gestion tomando como base la gestion por procesos
fundamento de la Norma 1SO9000. La metodologia que se empleo6 para poder realizar
dicha investigacion fue exploratoria, tuvo como poblacién 97530 Mypes, la muestra
se determind por la formula de poblacion finita la cual dio como resultado a 383
Mypes, se utilizO como técnicas de recoleccion de datos el estudio de campo,

entrevistas en profundidad, y la ficha técnica. En cuanto a la pregunta manejo de



herramientas de calidad en sus procesos; muestra que, entre los cuatro sectores
estudiados, el 68.6% si emplea herramientas de calidad en sus procesos de produccion,
mientras que el 31.4 % no hace uso de elementos de calidad. Especificamente dentro
de los sectores se observa que no hay una clara diferencia ante las respuesta de las
empresas, existe en ambos casos negocios que hacen uso de herramientas de calidad y
otras que no; y la conclusion a la que llego fue que, las Mypes en el Per( esta
conformada aproximadamente por el 99.3% a nivel nacional; y por lo tanto propone
un sistema béasico de gestién de seis procesos importantes como son: gestion de
estandarizacion de productos, gestién de estandarizacion de procesos productivos,
gestion de la calidad, gestion de la orden de pedido, planeamiento y control de la
produccion y gestion logistica que se puede trabajar en cualquier tipo de asociacion de
MYPES con el fin de lograr entregar productos con las mismas caracteristicas y el

mismo nivel de calidad con entrega a tiempo.

Antecedentes nacionales.

Gil (2019) en su tesis Plan de marketing digital para incrementar ventas en
restaurante Las Gaviotas Pimentel — 2018, tuvo como objetivo proponer un plan de
marketing digital para incrementar las ventas en el restaurante Las Gaviotas Pimentel
2018. La metodologia que se utilizo fue descriptivo y propositivo; el estudio contd con
una poblacion de 400, de las cuales por medio de la formula de poblacion finita se
determiné la muestra con un total de 258 clientes, como técnica se uso las encuestas
y como herramienta los cuestionarios ya determinados por el tema de marketing digital,
para el procedimiento de analisis se utilizo el Excel y el SPSS version 22, el cual ayudd

a determinar los valores del coeficientes de alfa de Cronbach, logrando



como resultado que el 41.2% de interrogados opinan que el marketing digital dentro
del restaurante es malo; y donde se lleg6 a la conclusion, de considerar estrategias
como la creacion de una pagina web, redes sociales como Facebook, y un email; el
cual permitira tener informado a los clientes, con el propdsito de incrementar las

ventas.

Huari (2019) en su tesis Propuesta de mejora del marketing digital como factor
relevante para la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del sector
servicio, rubro restaurantes del distrito de San Vicente, provincia de Cafiete, 2018,
tuvo como objetivo principal fue describir las principales caracteristicas de la
competitividad bajo el enfoque de estrategias de diferenciacion en las MYPES. La
presente investigacion se desarroll6 con enfoque cualitativo, con nivel descriptivo y
no experimental, para obtener informacion se aplicd una encuesta con 22 preguntas
cerradas a 55 microempresarios; se obtuvo el siguiente resultado respecto a la gestion
de calidad: el 29% indica que nunca establecen metas en la planificacion, el 29% muy
pocas veces planifican las actividades mediante planes de trabajo, el 49% no establecen
procedimientos normativos para la elaboracion del producto, 89% siempre organizan
los insumos, materiales y utensilios para un desempefio eficiente, 44% no realizan el
monitoreo a los procesos establecidos, 49% siempre realizan un andlisis de los
resultados obtenidos para tomar decisiones de mejora, 93% consideran necesaria la
mejora continua para brindar servicios de calidad y el 87% gestionan acciones
correctivas para dar solucion a los problemas. Respecto al marketing digital: el 82%
indico que nunca ha tenido pagina web, el 45% no utilizan las redes sociales para
establecer mas comunicacion y brindar una buena atencién al cliente y el 67% nunca

realizan promociones en las redes sociales. Donde se llegd a la conclusion, que, la
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mayoria de los representantes no hacen uso de una pagina web interactiva, no hay
retencion de clientes a través de redes sociales y tampoco se realiza promocion a través

de este medio.

Poma (2019) en su tesis Propuesta de mejora del marketing digital como factor
relevante para la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del sector
servicio, rubro restaurantes del distrito de San Vicente, provincia de Cafiete, 2018,
tuvo como objetivo general proponer las mejoras del marketing digital como factor
relevante para la gestion de calidad de las micro y pequefias empresas de San Vicente,
2018. El estudio se desarroll6 con una metodologia de tipo cuantitativo, nivel
descriptivo y disefio no experimental, para recolectar informacion se aplicd una
encuesta de 22 preguntas, afectas a la escala de Likert, a una muestra de 55
representantes de las MYPE. Cuyo resultados con respecto a la gestion de calidad: el
29% indica que nunca establecen metas en la planificacion, el 29% muy pocas veces
planifican las actividades mediante planes de trabajo, el 49% no establecen
procedimientos normativos para la elaboracion del producto, 89% siempre organizan
los insumos, materiales y utensilios para un desempefio eficiente,44% no realizan el
monitoreo a los procesos establecidos,49% siempre realizan un andlisis de los
resultados obtenidos para tomar decisiones de mejora, 93% consideran necesaria la
mejora continua para brindar servicios de calidad y el 87% gestionan acciones
correctivas para dar solucion a los problemas. Respecto al marketing digital: el 82%
indico que nunca ha tenido pagina web, el 45% no utilizan las redes sociales para
establecer mas comunicacion y brindar una buena atencion al cliente y el 67% nunca
realizan promociones en las redes sociales. Donde se llego a la conclusion que, la

promocion de los servicios no se realiza a traves de las redes sociales; y la mayoria de
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las MYPES no cuenta con una pagina web interactiva, ni mucho menos se han
preocupado por implementar una péagina web donde puedan exponer al mundo los
diversos platos que brinda y de esta manera posicionarse en el mercado, llenado al

cliente y aumentando las ventas del restaurante.

Antunez (2018) en su tesis Gestion de calidad bajo el enfoque de marketing
estratégico en las micro y pequefias empresas en el sector servicios rubro restaurantes
de la ciudad de Huarmey, afio 2017, donde el objetivo principal fue determinar las
principales caracteristicas de la gestion de calidad bajo el enfoque del marketing en las
MYPES. La presente investigacion se desarrollé con enfoque cualitativo, con nivel
descriptivo y no experimental, para obtener informacién se aplicoé una encuesta con 14
preguntas cerradas a 10 representantes encuestados; respecto a la Gestién de Calidad
bajo el enfoque del Marketing Estratégico. El 60,0% no conoce el término de gestidn
de calidad, el 70,0% desconoce del término de marketing Estratégico. Llegando a la
conclusion que, los duefios de las MYPES cuentan con conocimiento sobre el tema de
gestion de calidad, pero muy poco sobre el tema de marketing estratégico, algunos
aplican las promociones, pero no saben claramente sobre el tema, sus familiares que en
algunos casos le ayudan estan a la vanguardia del dia a dia para su rendimiento

econdmico.

Antecedentes locales.

Gil (2018) en su tesis Influencia del marketing digital en el posicionamiento
de empresas que publicitan en los paneles led en Huaraz en el afio 2018, tuvo como
objetivo general analizar como el uso del marketing digital contribuye en el

posicionamiento de las empresas en la ciudad de Huaraz en el 2018, siendo que la
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metodologia que se utilizo, es de tipo correlacional y no experimental, de disefio
correlacional causal, se tuvo como poblacion el total de 1,136 clientes, de los cuales
para el trabajo de la muestra se aplico la formula de poblacion finita el cual determin6
a 167 clientes, como técnica se utilizo la encuesta y como instrumento o herramienta
el cuestionario, para llevar a cabo el plan de analisis se utilizo, la estadistica descriptiva
e inferencial para poder recolectar los resultados en porcentaje y que se puedan
representar en graficos, el cual se uso el apoyo del programa SPSS V 25; respecto al
resultado de como el marketing digital afecta al posicionamiento se tiene, el 95.8%
afirma que el marketing digital ayuda al posicionamiento de la empresa, y que el 4.2%
que el marketing digital no tiene efecto al posicionamiento de la empresa; en
conclusion el marketing digital representa una gran influencia en el posicionamiento,
por ende se tiene que llevar estrategias de marketing digital de manera seguida y

correcta.

Ramos (2018) en su tesis Relacion entre el marketing y la calidad de servicio
de la empresa MISTR S.A. de Huaraz del afio 2017, teniendo como objetivo general
determinar la relacién entre el marketing y la calidad de servicio de la empresa MISTR
S.A. de Huaraz del afio 2017, siendo el objetivo especifico explicar de qué forma el
marketing digital se relaciona con la comunicacion con el cliente de la empresa MISTR
S.A. de Huaraz del afio 2017., tuvo como metodologia de investigacion de tipo
aplicativo, con un enfoque cuantitativo y nivel correlacional, disefio no experimental
y con un corte transversal, se tuvo como poblacion un total de 500 clientes, para la
muestra se trabajé con 218 clientes el cual para poder determinarlo se usé la formula
estadistica de poblacion finita, teniendo como técnica la encuesta la cual fue para poder

recolectar datos de manera veraz y eficaz, se utilizé como herramienta el cuestionario,
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para el plan de analisis se utiliz6 el Alfa de Cronbach apoyado en el programa SPSS
V24 que apoyo al proceso de datos y el programa Excel para la creacion de cuadros y
graficos; cuyo resultado fue el siguiente: el marketing digital y la comunicacion de la
empresa MISTR S.A. de Huaraz del afio 2017, se dio (a) el 74.8% muestra que no hay
un nivel éptimo entre el marketing digital y la comunicacion con el cliente, mientras
que el (b) 25.2% revel6 que si existe un nivel regular y (c) un 0% que es éptimo, nos
muestra claramente que la comunicacion entre la organizacion y los clientes es muy
escasa; en conclusion la relacion que tiene la empresa con los clientes, muestra que,
tiene que trabajar bastante en que los clientes se mantengan comunicados con ellos por
el entorno digital, y que la rentabilidad de la empresas depende de este,
consecuentemente, se tiene que idear estrategias para que el cliente se mantenga en

comunicacion con la empresa por medio del internet.

Rupay (2018) en su tesis Caracterizacion de la competitividad bajo el enfoque
de estrategias de diferenciacion en las micro y pequefias empresas del sector servicios
—rubro restaurantes de dos tenedores de la ciudad de Carhuaz, 2015, donde el objetivo
principal fue describir las principales caracteristicas de la competitividad bajo el
enfoque de estrategias de diferenciacion en las MYPES. La presente investigacion se
desarroll6 con enfoque cualitativo, con nivel descriptivo y no experimental, para
obtener informacion se aplicdé una encuesta con 14 preguntas cerradas a 18
representantes encuestados; cuyo resultado muestra que el 61,11% de los gerentes
encuestados manifiestan que casi nunca hacen uso de instrumentos de registro de los
clientes en el restaurante, asimismo el 44,44% de los gerentes encuestados manifiestan
que nunca conocen las principales caracteristicas de los clientes que acuden al

restaurante, ademas el 66,67% de los gerentes encuestados manifiestan que casi nunca
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emiten mensajes publicitarios constantemente para brindar informacién acerca de los
productos que ofrece su restaurante, y el 33,33% de los encuestados indican que las
tarifas que se asignan en el restaurante nunca estan en funcion a la calidad del servicio
que brindan; asimismo se llegd a la conclusién que, la mayoria de gerentes tiene entre
31 a 40 afios, son de sexo masculino, cuentan con secundaria completa y denotan

conocimientos empiricos en materia de administracion.

2.2. Bases teoricas de la investigacion

2.2.1. Marketing digital.

Segun Kottler et al. (2018) el recorrido del consumidor frente a una accion de
compra o adquisicion de un servicio, siendo esto la esencia de la publicidad y ventas,
con ello al marketing tradicional, el cual se representa por las 4 “A”, en los tiempos
digitales, que crecen de manera constante es necesario implementar 1 “A”, dando una
5“A”, con ello el cambio se enfoca en que el marketing digital tiene que emplear estas
5 “A” en el recorrido del consumidor tanto en el area online y offline, esto sucede
gracias a las nuevas circunstancias, siendo el mas importante la informacion, que
genera que el cliente no solo se guie de aptitudes basicas, sino que se informe y sea un

juez exigente frente a los servicios y productos que se le ofrezcan.

Kutchera (2014) afirma que los retos principales en el marketing digital en la
actualidad, es que muchas empresas aperturan paginas en Facebook, Twitter,
mercadotécnica digital entre otros, sin la preparacion adecuada; omitiéndose los pasos
indispensables que es el de escuchar y planear, sin antes ponerse en lugar del usuario.

En consecuencia, el no dar los pasos estratégicos ocasiona errores muy costosos.
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Kottler et al. (2018) menciona que el mapa de compra de los consumidores los
cuales se centran en pasos que son las 5 “A” los cuales no se encuentra

interrelacionados, pero siendo los mas importantes los pasos 4 y 5:

1. Atencién. Se hace referencia de que los consumidores se encuentra
expuestos de manera pasiva al mensaje que transmiten las organizaciones,
con ello, se tiene que manejar las mejores maneras de generar un contacto
con los clientes, en consecuencia, se tiene que manejar las redes sociales y
los medios de como hacer publicidad en los medios digitales (Kotler et al.,

2018).

2. Atraccion. Se enfoca en estar dentro del radio de interés del consumidor,
siendo importante como organizacion una manera de atraer y diferenciarnos
de las deméas marcas, oriento un método de atraer al cliente de modo que

nos destaquen de los deméas y muestren mas interés (Kotler et al., 2018).

3. Averiguacién. Se basa en mantener una relacion de informacién, que guie
a los clientes, de manera que encuentre informacién muy beneficiosa de la
organizacion, sobre todo que se encuentre un valor positivo de nuestro
servicio o producto, conllevando a una perspectiva positiva (Kotler et al.,

2018).

4. Accion. El paso principal es este, donde se realiza la compra, siendo uno
de los principales esfuerzos que tiene el cliente, ya que, al realizar la
compra, donde se encuentra la primera experiencia con el producto, con

ello la experiencia de la posventa (Kotler et al., 2018).
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5. Apologia. En el tltimo paso, es donde el cliente se convierte en el emisario
de la marca, llega a identificarse como parte de ella, la recomienda con sus
conocidos, y la defiende de sus detractores. El grado de satisfaccion que
tiene con la marca es elevado y por tal motivo siente la necesidad de

compartir su satisfaccion con mas personas (Kotler et al., 2018).

2.2.2. Gestidn de calidad.

Segln Cuatrecasas, Arbdés y Babon (2017) la calidad es un conjunto de
cualidades, que el bien o servicio puede poseer, la cual hace que el producto posea la
capacidad de satisfacer las necesidades del consumidor. La calidad tiene una relacion
directa con las ventas de la empresa, ya que cuando un consumidor califica un producto
con calidad, le otorga cierta diferenciacion respecto a la competencia, de esta manera
la empresa y su imagen resultan beneficiadas. A medida que el posicionamiento de la
organizacion se va acentuado, la imagen y preferencia que tienen los consumidores

respecto de esta aumenta.

Camison et al. (2006) definen la gestion de calidad como una recopilacion de
técnicas, un modelo o formas de administrar un sistema de gestion con cierta filosofia
de direccion, opcion estratégica o simplemente una funcion. Asimismo, con respecto
a la calidad lo define como un enfoque técnico bien creado sobre el control estadistico

en cuanto a procesos, para un control de calidad del producto.

Deming (como se citd en Cuatrecasas et al., 2017) una organizacion es mas
efectiva con la comunicacién, influyendo de una manera determinante al desarrollo de

una manera rapida del producto o servicio, de esta manera incrementando la eficacia

17



de la organizacion; para ello es necesario desarrollar los 4 procesos indispensable

como son: planificar, realizar, comprobar y actuar.

1. Plan (planificar). En esta primera fase se realizara la identificacion del
problema o actividades de mejora, como establecer objetivos a alcanzar, se
fijaran los indicadores de control y se podran definir los métodos o
herramientas para conseguir los objetivos establecidos. El diagndstico de
la empresa es un proceso que se desarrolla sincerando los hechos
observables de esta, sin disimular los errores u obviar las carencias, por ello,
se convierte en una etapa de dificil transicion para la empresa. Los
objetivos, por su parte, dirigen a la empresa y todo el conjunto de personas
que trabajan en ella hacia una misma direccion, siendo que, estos pueden
ser de diversas naturalezas, pero teniendo como caracteristica compartida
el buscar el bien de la empresa. Por Gltimo, las estrategias son el camino

por seguir para el logro de los objetivos.

2. Do (hacer/ejecutar). Es la segunda fase, en la cual se llevara a cabo el plan
de accion, mediante la correcta realizacion de las tareas planificadas, la
aplicacion controlada del plan y la verificacion y obtencion de informacion
necesaria para su posterior analisis. El plan de accion sirve de guia al
momento de ejecutar lo planificado, ademas, establece medidores de
desemperio, los cuales permiten verificar si una actividad se desarrolla de

manera correcta 0 no.

3. Check (comprobar/verificar). Tercera fase en la que se implantara la

mejora y comprobacion de los logros obtenidos en funcién a las metas u
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objetivos que se fijaron en la primera fase del ciclo. Esta comprobacion
puede ser realizada en base a resultados anteriores de la empresa o con los

estandares que se esperan de la realizacion de las actividades.

4. Act (actuar). Por ultimo, en esta fase, luego de una comparacion del
resultado logrado con el objetivo establecido inicialmente, serd el momento
de realizar gestiones correctivas y preventivas que permitiran mejorar los
puntos o areas que requieren la mejora, asimismo aprovechar el desarrollo
de los aprendizajes, tanto como las experiencias adquiridas consolidando

las metodologias efectivas.

2.2.3 Marco conceptual.

Atraer al cliente. Lograr de una manera sutil llamar la atencion del consumidor
sin interrumpir sus actividades, para luego transmitir el mensaje deseado (Shahaf y

Raquel, 2018).

Archivar resultados. EI marketing no puede sujetarse a casos anteriores, al estar
en un mercado cambiante, tiene que ser accesible a la adaptacion y a las nuevas teorias

para tomar buenas decisiones frente a un problema (Kotler, et al., 2018).

Ciclo. Refiere una serie de actividades que se repiten de manera ciclica,

mismos que pueden llegar a sistematizarse (Cuatrecasas, et al., 2017).

Consumidores. Principal objeto de estudio del marketing, al llevarse a cabo en
su entorno, definiendo sus gustos, necesidades, preocupacion y realizando la

satisfaccion para lograr el objetivo de la organizacién (Kotler, et al., 2018).
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Convertir. Lograr que el consumidor no solo sea un cliente leal, si no también
lograr que sea un emisario de marca y defensor, previo analisis del tipo de consumidor

(Shahaf, et al., 2018).

Crecer con el consumidor. Objetivo que el marketing busca con su producto y
el consumidor con el propdsito de crecer juntos, la empresa en sus objetivos y metas,
el consumidor satisfaciendo sus necesidades constantemente y tomando iniciativa

propia sobre nuestra marca (Kotler, et al., 2018).

Diferenciarse de la competencia. Objetivo importante del marketing
diferenciandose de la competencia de manera positiva, siempre estando en cambio
constante respecto a los consumidores para satisfacer sus necesidades y atraerlos de

manera constante hacia tu marca o producto (Kotler, et al., 2018).

Gestidn. Aplicar las responsabilidades necesarias y dptimas sobre un sistema
u organizacion, puede ser tanto de caracter personal como de caracter organizacional,
la disposicién de recursos o estructuras necesarias para que se lleven a cabo este

objetivo (Grijalbo, 2017).

Producto. Es el principal resultado de una organizacion, ya que gracias a los
productos las empresas son capaces de existir, los productos se van complementando

segun los gustos de los consumidores (Kotler, et al., 2018).

Ser accesible con el consumidor. Ya que el marketing es cambiante, no se
puede cerrar a tener solo una teoria, por tanto, tiene que ser accesible al consumidor

para poder atraerlos, logrando de esta manera cumplir su objetivo (Kotler, et al., 2018).
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Vincular con el consumidor. Es buscar relacionar las necesidades del
consumidor con la marca, llevando a cabo un estudio con la finalidad de no
desperdiciar la publicidad, es decir, orientarla mejor para una gestion adecuada de los

recursos (Shahaf, et al., 2018).
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I11. HipoOtesis

3.1. Hipotesis general

El marketing digital como factor relevante si se relaciona con la gestion de calidad en
las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro restaurantes del Distrito de

Caraz, 2020.

3.2. Hipotesis especificas

1. La atencién como factor relevante se relaciona con la gestion de calidad en las
micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro restaurantes del Distrito de
Caraz, 2020.

2. La atraccién como factor relevante se relaciona con la gestion de calidad en las
micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro restaurantes del Distrito de
Caraz, 2020.

3. Laaveriguacion como factor relevante se relaciona con la gestion de calidad en las
micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro restaurantes del Distrito de
Caraz, 2020.

4. Laaccion como factor relevante se relaciona con la gestion de calidad en las micro
y pequefias empresas del sector servicios, rubro restaurantes del Distrito de Caraz,
2020.

5. La apologia como factor relevante se relaciona con la gestion de calidad en las
micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro restaurantes del Distrito de

Caraz, 2020.
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IV. Metodologia

4.1. Disefio de la investigacion

El disefio de investigacion fue no experimental — transversal — correlacional.

No experimental debido a que no se manipularon deliberante las variables en
estudio, solo se describieron en su contexto, Transversal porque solo se recolectaron
datos en un solo momento y en un tiempo Unico y finalmente correlacional, ya que las

variables en estudio se relacionan entre si.

El tipo de investigacién fue cuantitativa, porque para la recoleccion de datos y
la presentacion de los resultados se ha utilizado procedimientos como instrumento de

medicion.

El nivel que se utilizé fue correlacional porque se relaciond las variables en

estudio entre si.

4.2. Poblacion y muestra

Poblacion: Se utilizé una poblacion de 32 micro y pequefias empresas del
sector servicios, rubro restaurantes del Distrito de Caraz, 2020. La informacion se

obtuvo a través de la técnica del sondeo.

Muestra: Se consider6 una poblacion muestral, por lo que, fue la muestra misma

cantidad que la poblacion.
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4.3. Definicion y operacionalizacion de variables

) L L . . . . p Escala de
Variables Definicion conceptual Definicién operacional Dimensiones Indicadores Items  Instrumento o
medicién
Publicidad por  medios 1
- Atencién digitales.
L . Recomendaciones. 2
La aplicacion de un Evaluar el marketing
correcto marketing digital y suproceso  —  Atraccion Mensajes atractivos para el 3
digital obedece alas5 A,  correcto; que permitan publico.
Marketin las cuales obedecen al incrementar su nivel de ) » ) -
digitl 9 recorrido que tiene el ventay rentabilidad ~ —  Averiguacion Precios competitivos. 4 Cuestionario  Ordinal
cliente para la econoémica a las micro Departamento de atencion al
adquisicion de un equefias empresas, ., . 5
a . ypea P — Accion cliente.
producto en la era digital  que hoy por hoy pasan . 6
. . . Servicio post venta.
(Kotler et al., 2018). por situaciones criticas.
Recompensa la 7
—  Apologia recomendacion del cliente.
Incentiva la recompra. 8
Alpanzar 1o nnn 1ara Dlanifi Frotan: fa)
I_\I\,GIIL-GI ™ IIICJUIQ _ planlficacic’)n ranmmmea CDUGLCUIQD- J
continua y en Establece objetivos. 10
consecuencia la gestion .
. , Evaluar la gestion de
de calidad s6lo es
. ) calidad y suproceso  — Realizacion Pone en accidn las estrategias. 11
., posible a través del : .
Gestion de correcto; que permita
. desarrollo de cuatro Cuestionario Ordinal
calidad . resultados favorables a Comprueba los resultados 12
actividades ) N Comprobacion p :
i las micro y pequefias P Verifica los resultados 13
fundamentales (Deming empresas eri :
como se citd en Conserva  los  mejores 14
Cuatrecasas, Arbos y —  Accion cambios.
Babon, 2017). Plantea propuestas de mejora. 15
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4.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Técnica: Se utilizo la encuesta, que contribuyd en la recoleccion de datos y
cuya muestra fue extraida de la poblacion especifica, de las micro y pequefias empresas

del sector servicios, rubro restaurantes del distrito de Caraz, 2020.

Instrumento: Cuestionario, el cual estuvo estructurado en dos partes: Primera
parte la variable marketing digital se consideraron 8 preguntas; y la segunda parte la

variable gestion de calidad 7 preguntas.

4.5. Plan de analisis

Para poder desarrollar el presente trabajo de investigacion, se recurrio a
programas informaticos, como el Mendeley gestor bibliogréafico, Microsoft Word,
contribuyé a la redaccion, turnitin para el porcentaje de similitud, Microsoft Excel que
permitié consolidar las tablas y figuras obtenidos de la encuesta que se realizo a las
micro y pequefias empresas, a lo largo de la elaboracion del trabajo de investigacion,

PDF para el trabajo final y POWER POINT para sustentacion del trabajo.
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4.6. Matriz de consistencia

. S Variables .
Problemas Objetivos Hipotesis ) ey Metodologia
dimensiones
S Tipo:
Hipatesis general: o
Problema general: - . . Cuantitativo.
. . . El marketing digital como factor relevante si se
¢Como es la propuesta de mejora del Objetivo general: . ., . .
. . . . relaciona con la gestion de calidad en las micro y .
marketing digital para la gestion de Elaborar una propuesta de mejora del ~ . Nivel:
. . o . L L pequefias empresas del sector servicios, rubro .
calidad en las micro y pequefias marketing digital para la gestion de L Correlacional.
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4.7. Principios éticos

En la presente investigacion: marketing digital como factor relevante de la
gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro
restaurantes del distrito de Caraz, 2020, se tuvo en cuenta los siguientes principios
éticos establecidos dentro del comité institucional de ética en investigacion de la

universidad (ULADECH Catolica, 2019).

Proteccidn a las personas. Se respeto a los representantes de los restaurantes

que participaron en la presente investigacion.

Beneficencia y no maleficencia. Durante todo el proceso se aplicaron buenas
practicas, respetando la integridad de cada uno de ellos sin causar dafios ni posibles

efectos adversos.

Justicia. Se trabajé todos los datos recopilados con total transparencia, sin
realizar manipulacion de los resultados obtenidos actuando con criterio racional

adecuado.

Integridad Cientifica: Antes, durante y después de la presente investigacion
se actué con transparencia, justicia, respeto y responsabilidad; y durante todo el
proceso se aplicd buenas préacticas con conductas responsables. La investigacion no
causoO dafio a las personas y se realizd el correcto procedimiento de cada uno de sus

pasos, transmitiendo ideas de total consistencia moral.

Libre participacion y derecho a estar informado. Los gerentes y/o

representantes que formaron parte de la investigacion tuvieron los alcances con
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respecto a ésta; asi como, de participar voluntariamente y dar consentimiento para el

tratamiento de datos personales durante la investigacion del presente trabajo.

Cuidado del medio ambiente y la biodiversidad. La presente investigacion
no tuvo contacto directo con el medio ambiente, plantas ni animales, por ello no se

altero ni gener0 efectos adversos que alteraron su existencia.
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V. Resultados
5.1. Resultados

Tabla 1

Caracteristicas del marketing digital de las micro y pequefias empresas del sector

servicios, rubro restaurantes del Distrito de Caraz, 2020.

Marketing digital N (%)
Desarrolla publicidad a través de internet
Siempre 12 37.50
A veces 0 0.00
Nunca 20 62.50
Total , 32 100.00
Sus clientes recomiendan su producto
Siempre 23 71.90
A veces 0 0.00
Nunca 9 28.10
Total , 32 100.00
Disefia mensajes atractivos para su publico objetivo
Siempre 15 46.90
A veces 0 0.00
Nunca 17 53.10
Total , 32 100.00
Considera que posee servicios competitivos
Siempre 21 65.60
A veces 0 0.00
Nunca 11 34.40
Total . 32 100.00
Tiene establecido un departamento de atencidn al cliente
Siempre 15 46.90
A veces 0 0.00
Nunca 17 53.10
Total , 32 100.00
Ha disefiado un servicio post venta
Siempre 7 21.90
A veces 0 0.00
Nunca 25 78.10
Total , 32 100.00
Incentiva la compra de sus clientes con descuentos
Siempre 20 43.80
A veces 0 0.00
Nunca 12 56.30
Total . 32 100.00
Tiene estrategias para provocar la recompra de sus clientes
Siempre 16 50.00
A veces 0 0.00
Nunca 16 50.00
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Total 32 100.00

Fuente. Cuestionario online aplicado a los representantes de las micro y pequefias
empresas del sector servicios, rubro restaurantes del distrito de Caraz, 2020.
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Tabla 2

Caracteristicas de la gestion de calidad de las micro y pequefias empresas del sector
servicios, rubro restaurantes del Distrito de Caraz, 2020.

Gestion de calidad N (%)
Plantea estrategias para la empresa
Siempre 23 71.90
A veces 0 0.00
Nunca 9 28.10
Total 32 100.00
Establece objetivos para la empresa
Siempre 27 84.40
A veces 0 0.00
Nunca 5 15.60
Total 32 100.00
Pone en accidn las estrategias que planificd
Siempre 22 68.80
A veces 0 0.00
Nunca 10 31.30
Total 32 100.00
Verifica los resultados que tiene su empresa
Siempre 22 68.80
A veces 0 0.00
Nunca 10 31.30
Total 32 100.00
Comprueba los resultados que obtiene su empresa
Siempre 20 62.50
A veces 0 0.00
No 12 37.50
Total 32 100.00
Procura mantener los mejores cambios
Siempre 29 90.60
A veces 0 0.00
Nunca 3 9.40
Total 32 100.00
Plantea posibles soluciones
Siempre 26 81.30
A veces 0 0.00
Nunca 6 18.80
Total 32 100.00

Fuente. Cuestionario online aplicado a los representantes de las micro y pequenas
empresas del sector servicios, rubro restaurantes del distrito de Caraz, 2020.
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Tabla 3

Distribucién de la relacién del marketing digital como factor relevante para la gestion
de calidad de las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro restaurantes

del Distrito de Caraz, 2020.

Gestion de Calidad

Deficiente Regular Bueno Total
N % N % % %
Deficiente 4 13% 1 3% 0 0% 5 16%
Marketing digital Regular 3 9% 1 3% 0 0% 4 13%
Bueno 2 6% 6 19% 15 47% 23 71%
Total 9 28% 8 25% 15 47% 32 100%

Fuente. Cuestionario online aplicado a los representantes de las micro y pequefias
empresas del sector servicios, rubro restaurantes del distrito de Caraz, 2020.

5.2. Prueba de hipotesis

5.2.1 Prueba de normalidad.

Tabla 4

Prueba de normalidad Shapiro-Wilk para la muestra.

Variables/dimensiones Estadistico n Sig.
MARKETING DIGITAL 0.598 32 0.000
Atencién 0.585 32 0.000
Atraccion 0.585 32 0.000
Averiguacion 0.688 32 0.000
Accion 0.728 32 0.000
Apologia 0.688 32 0.000
GESTION DE CALIDAD 0.758 32 0.000
Planificacion 0.602 32 0.000
Realizacion 0.760 32 0.000
Comprobacion 0.767 32 0.000
Accion 0.785 32 0.000

Fuente. Cuestionario online aplicado a los representantes de las micro y pequefias
empresas del sector servicios, rubro restaurantes del distrito de Caraz, 2020.

32



5.2.2. Contrastacion de hipétesis general.

Hi El marketing digital como factor relevante si se relaciona con la gestion de
calidad en las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro

restaurantes del Distrito de Caraz, 2020.

Ho El marketing digital como factor relevante no se relaciona con la gestion de
calidad en las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro

restaurantes del Distrito de Caraz, 2020.

Tabla 5

Correlacion de marketing digital como factor relevante para gestion de calidad de las
micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro restaurantes del Distrito de
Caraz, 2020.

+

L P . SN A P
COUUIT UT Ldltudu

ap

Marketing digital
695 ,000

Fuente. Cuestionario online aplicado a los representantes de las micro y pequefias
empresas del sector servicios, rubro restaurantes del distrito de Caraz, 2020.

En la tabla 5, se observa el resultado del analisis estadistico Rho de Spearman,
muestra un coeficiente de 0,695 el cual, segun Hernandez, Fernandez y Batista (2014)
demuestra una correlacion positiva media, con un p-valor igual 0,000 (p-valor < 0,05),
por lo que se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipotesis alterna. Es decir, el
marketing digital si se relaciona con la gestién de calidad en las micro y pequefias
empresas del sector servicios, rubro restaurantes del distrito de Caraz, 2020. Por lo que
se afirma que en la medida que se mejore el marketing digital en estas MYPES, también

mejorard la gestion de calidad.
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5.2.3. Correlacion de los factores de las 5 A con la gestion de calidad.

Tabla 6

Correlacion de la dimension atencion como factor relevante para gestion de calidad
de las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro restaurantes del Distrito
de Caraz, 2020.

o 3 A Aa Calidlardl
SCotUIT uc Caituau

Atencion
413 ,019

Fuente. Cuestionario online aplicado a los representantes de las micro y pequefias
empresas del sector servicios, rubro restaurantes del distrito de Caraz, 2020.

En la tabla 6, se observa el resultado del analisis estadistico Rho de Spearman,
muestra un coeficiente de 0,413 el cual, segin Hernandez, Fernandez y Batista (2014)
demuestra una correlacion positiva débil, con un p-valor igual 0,000 (p-valor < 0,05).
Es decir, la dimension atencion si se relaciona con la gestién de calidad en las micro y
pequefias empresas del sector servicios, rubro restaurantes del distrito de Caraz, 2020.
Por lo que se afirma que al mejorar la dimension atencion de las 5 A, la gestion de

calidad se vera ligeramente beneficiada.
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Tabla 7

Correlacion de la dimension atraccién como factor relevante para gestion de calidad
de las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro restaurantes del Distrito
de Caraz, 2020.

o 2 A Aa Calidlarl
OSCoUUIT Utc Laituau

Atraccion
,645 ,000

Fuente. Cuestionario online aplicado a los representantes de las micro y pequefias
empresas del sector servicios, rubro restaurantes del distrito de Caraz, 2020.

En la tabla 7, se observa el resultado del analisis estadistico Rho de Spearman,
muestra un coeficiente de 0,645 el cual, segin Hernandez, Fernandez y Batista (2014)
demuestra una correlacion positiva media, con un p-valor igual 0,000 (p-valor < 0,05).
Es decir, la dimensidn atraccion si se relaciona con la gestion de calidad en las micro
y pequefias empresas del sector servicios, rubro restaurantes del distrito de Caraz,
2020. Por lo que se afirma que al mejorar la dimensidn atraccion de las 5 A, la gestion

de calidad se vera beneficiada en una medida menor.
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Tabla 8

Correlacion de la dimension averiguacién como factor relevante para gestion de
calidad de las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro restaurantes del
Distrito de Caraz, 2020.

o 2 A | Oaolicdlarl
OSCOUUIT Ut Cdaditudu

Averiguacion
658 ,000

Fuente. Cuestionario online aplicado a los representantes de las micro y pequefias
empresas del sector servicios, rubro restaurantes del distrito de Caraz, 2020.

En la tabla 8, se observa el resultado del analisis estadistico Rho de Spearman,
muestra un coeficiente de 0,658 el cual, segin Hernandez, Fernandez y Batista (2014)
demuestra una correlacion positiva media, con un p-valor igual 0,000 (p-valor < 0,05).
Es decir, la dimension averiguacion si se relaciona con la gestién de calidad en las
micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro restaurantes del distrito de Caraz,
2020. Por lo que se afirma que al mejorar la dimensién averiguacion de las 5

A, la gestidn de calidad se vera beneficiada en una medida menor.
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Tabla 9

Correlacion de la dimension accion como factor relevante para gestion de calidad de
las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro restaurantes del Distrito de
Caraz, 2020.

o 2 A Aa Calidlarl
OSCoUUIT Utc Laituau

Accibn
,658 ,000

Fuente. Cuestionario online aplicado a los representantes de las micro y pequefias
empresas del sector servicios, rubro restaurantes del distrito de Caraz, 2020.

En la tabla 9, se observa el resultado del analisis estadistico Rho de Spearman,
muestra un coeficiente de 0,658 el cual, segin Hernandez, Fernandez y Batista (2014)
demuestra una correlacion positiva media, con un p-valor igual 0,000 (p-valor < 0,05).
Es decir, la dimension accion si se relaciona con la gestion de calidad en las micro y
pequefias empresas del sector servicios, rubro restaurantes del distrito de Caraz, 2020.
Por lo que se afirma que al mejorar la dimensidn accion de las 5 A, la gestién de calidad

se vera beneficiada en una medida menor.
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Tabla 10

Correlacion de la dimensién apologia como factor relevante para gestion de calidad
de las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro restaurantes del Distrito
de Caraz, 2020.

o 2 A Aa Calidlarl
OSCoUUIT Utc Laituau

Apologia
Polog ,750 ,000

Fuente. Cuestionario online aplicado a los representantes de las micro y pequefias
empresas del sector servicios, rubro restaurantes del distrito de Caraz, 2020.

En latabla 10, se observa el resultado del analisis estadistico Rho de Spearman,
muestra un coeficiente de 0,750 el cual, segin Hernandez, Fernandez y Batista (2014)
demuestra una correlacion positiva considerable, con un p-valor igual 0,000 (p-valor
< 0,05). Es decir, la dimension apologia si se relaciona con la gestion de calidad en las
micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro restaurantes del distrito de Caraz,
2020. Por lo que se afirma que al mejorar la dimensién apologia de las 5 A, la gestién

de calidad se vera beneficiada en una medida considerable.
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5.2. Andlisis de los resultados

Tabla 1

Caracteristicas del marketing digital de las micro y pequefias empresas.

Desarrolla publicidad a través de internet: EI 62.50% de los representantes de
las micro y pequefias empresas no lo hace (Tabla 1), coincidiendo con Huari (2019)
que describe que el 82% nunca hace uso de la pagina web, asimismo Antinez (2018)
sefiala que el 60% publicita su negocio a través de promociones; contrastando con
Godos (2018) quien sefiala que el 83% hace uso de Facebook como canal de atencion,
ademas, Velarde (2018) afiade que el 46,3% estd de acuerdo con que internet brinda
eficiencia y eficacia con informacion. En vista que la mayoria de las empresas no envia
publicidad por internet se puede notar que estas no estdn adaptandose de manera
adecuada a los cambios del mercado. Kotler, Kartajaya y Setiawan (2019) explican la
necesidad de promocionarse por internet como una practica de sentido comun para la

era en la que vivimos, por tal motivo las empresas requieren adaptarse a este cambio.

Los clientes recomiendan su producto: EI 71.90% de los representantes de las
micro y pequefias empresas contestd que si (tabla 1), coincidiendo con los resultados
de Godos (2018) que el 77% considera que la relacion calidad-precio permite que los
clientes vuelvan y recomienden el servicio, asimismo coincidiendo con Kotler,
Kartajaya y Setiawan (2019) que explican que para llegar a que el cliente recomiende
el producto y haga apologia de este, es necesario que los beneficios que obtenga de

estos excedan sus expectativas.
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Disefia mensajes atractivos para su publico objetivo: ElI 53.10% de los
representantes de las micro y pequefias empresas preciso que no (tabla 1), contrastando
con los resultados de investigacion de Chumacero (2019) que el 100% de los
representantes indican que su negocio es recordado por sus clientes. Kotler, Kartajaya
y Setiawan (2019) indican que uno de los factores motivantes para el cliente es la
facilidad con la que entiende el mensaje. Por ello, es necesario que los representantes

disefien mensajes atractivos para su mercado.

Considera gque posee servicios competitivos: El 65.60% considera que si y el
34,4% de los representantes de las micro y pequefias empresas consideran que no
(Tabla 1). Kottler, Kartajaya y Setiawan (2019) indican que es necesario garantizar la
calidad del producto para que el cliente no experimente emociones negativas luego de
adquirir el producto y de esta manera se evite que comparta comentarios negativos. Por
ello es necesario que los representantes se esmeren en implementar servicios
competitivos que garantice que el cliente haga comentarios positivos y de esta manera

lograr la incrementar su clientela, gracias los buenos servicios que ofrece.

Disefia un servicio post venta: El 78.10% de los representantes de las micro y
pequefias empresas dijo que no (tabla 1), contrastando con los resultados de
investigacion de Velarde (2018) que el 47,8% esta totalmente de acuerdo con que el
nuevo objetivo de comercio por internet es que el cliente se fidelice, asimismo
contrastando con los resultados de Kong (2019) que el 43% siempre mantienen una
percepcion optima por parte de los clientes. Para Kotler, Kartajaya y Setiawan (2019)

la implementacion de un servicio post venta es indudablemente necesario para que se
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pueda asegurar la recompra de los clientes. Por ello los representantes deben

desarrollar un protocolo de servicio post venta, el cual permita cuidar de sus clientes.

Incentiva la compra de sus clientes con descuentos: ElI 56.30% de los
representantes de las micro y pequefias empresas aseguro que no (tabla 1), contrastando
con los resultados de Cordova (2016) que el 55,71% hacen uso de precios
promocionales. EIl incentivo a recompra para los clientes asegura ventas para las
empresas, de esta manera estas pueden disponer de un ingreso econémico seguro

(Kotler, Kartajaya y Setiawan, 2018).

Tiene estrategias para provocar la recompra de sus clientes: EI 50.00% dijo que
si (tabla 1), coincidiendo con los resultados de Godos (2018) que el 78% busca la
continuidad en la compra del producto, coincidiendo también con los resultados de
Chumacero (2019) que el 100% cree que la calidad del servicio y del producto motivan
al consumidor a regresar, ademas Godos (2018) sefiala que el 18% esta de acuerdo con
lograr continuidad en la adquisicion del producto. Ademas, Kottler, Kartajaya y
Setiawan (2018) indican que es necesario recompensar la recomendacion de los
clientes con incentivos que estén relacionados con los productos. Esto permitiria que

los negocios aumenten sus ventas.

Tabla 2

Caracteristicas de la gestion de calidad de las micro y pequefias empresas.

Plantea estrategias para su empresa: El 71.90% de los representantes de las
micro y pequefias empresas, respondid que si (Tabla 2), esto coincide con los resultados

de investigacion encontrados por Kong (2019) que el 27% algunas veces
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aplica estrategias de marketing, contrastando con los resultados de Huari (2019) que
el 29% nunca determina metas en la planificacion. Sin embargo, Cuatrecasas y
Gonzéles (2017) destacan la planificacion como el principio del proceso de mejora
continua. Esto muestra que los representantes estan realmente comprometidos en
alcanzar logros significativos para sus empresas en cuanto a su desarrollo y

crecimiento.

Establece objetivos para su empresa: el 84.40% de los representantes de las
micro y pequefias empresas contestd que si (tabla 2), esto contrasta con los resultados
de investigacion de Huari (2019) quien describe que el 29% muy pocas veces usa
actividades en su plan de trabajo, asimismo contrasta con lo encontrado por Kong
(2019) que el 20% nunca establece objetivos en su plan estratégico. Cuatrecasas y
Gonzéles (2017) manifiestan que es necesario definir objetivos, los cuales guien a la
empresa. A pesar de no conocer muchos conceptos de administracion, la mayoria de
los representantes tiene la capacidad de establecer objetivos para su negocio, gracias a

su experiencia en el rubro.

Pone en accion las estrategias que planificd: el 68.80% de los representantes
de las micro y pequefias empresas respondio que si (tabla 2), coincidiendo con los
resultados de Chumacero (2019) que el 80% de los titulares deciden los procesos a
implementar. Esto coincide con Cuatrecasas y Gonzales (2017) ya que afirman que la
segunda etapa del ciclo de Deming es la accion. Esto muestra que los representantes de
las micro y pequefias empresas tienen muy claro en cuanto a tomar accion dentro de

sus negocios con el fin de mejorar y obtener resultados favorables.
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Verifica los resultados de su empresa: El 68.80% de los representantes de las
micro y pequefias empresas contesto que si (tabla 2), lo cual coincide con los resultados
de Morales (2019) donde describe que el 40% utiliza la observacién como técnica para
medir el rendimiento del personal, asimismo coincide con los resultados de Enriquez
(2018) que el 86,7% utiliza la observacién como técnica para medir el desempefio del
personal; sin embargo, contrasta con los resultados de la investigacion de Kong (2019)
que el 60% nunca mide los indicadores y logros de objetivos y estrategias. Cuatrecasas
y Gonzéles (2017) sefialan la comparacion de resultados como fundamental, para asi
conocer la eficacia de las acciones emprendidas. Asi se puede conocer que las
empresas miden el impacto de las actividades que desarrollan y esto les permite

adquirir mas conocimientos en cuanto a la gestion de sus empresas.

Plantea posibles soluciones: EI 81.30% de las micro y pequefias empresas
respondid que si (tabla 2), coincidiendo con los resultados de Godos (2018) que el 74%
brinda alternativas y soluciones para los requerimientos; contrastando con los
resultados de Chumacero (2019) que al 60% le genera temor disminuir la cantidad de
clientes. Cuatrecasas y Gonzéles (2017) sefialan que el uso de la creatividad es
necesario para la solucion de problemas en la empresa. Asi se muestra que los
representantes consideran de manera constante como solucionar los problemas que

surgen en sus negocios, que les permitira mejorar.
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V1. Conclusiones

En cuanto a las caracteristicas del marketing digital, la mayoria no desarrolla
publicidad a través de internet, los clientes recomiendan su producto, disefian mensajes
atractivos para estos y consideran que brindan servicios competitivos, sin embargo, no
han disefiado un servicio post venta, no incentivan la compra de los clientes con
descuentos y no tiene estrategias para motivar la recompra. La gestién de estas
organizaciones por un lado procura utilizar estrategias digitales con el uso de
publicidad, sin embargo, la falta de conocimientos y capacitacion respecto al tema hace
que las acciones emprendidas no tengan un rumbo fijo y en consecuencia se consideren

como poco eficaces.

Respecto a las caracteristicas de la gestion de calidad, la mayoria plantea
estrategias para su empresa, establece objetivos, aplica las estrategias que planifica,
verifica los resultados de su empresa y plantea posibles soluciones. Esto refleja que
estas empresas, aunque de manera empirica, vienen desarrollando aspectos importantes
de la gestion de calidad y esto ha permitido que puedan hacer frente a diversas

amenazas del mercado, logrando permanecer en este por periodos considerables.

Se determind que el marketing digital como factor relevante se relaciona
significativamente con la gestién de calidad en las micro y pequefias empresas del
sector servicios, rubro restaurantes del distrito de Caraz, 2020, con un coeficiente Rho
Spearman de 0.695 y un p-valor igual 0,000 (p-valor < 0,05). Por lo cual, se puede
afirmar que, al mejorar el marketing digital, asi como sus dimensiones, la gestion de

calidad y sus componentes se veran afectados de manera positiva a través de una
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relacion directamente proporcional, es decir, si se optimizan las dimensiones del

marketing digital, se mejorara los componentes de la gestién de calidad en las MYPES.
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ASPECTOS COMPLEMENTARIOS

Considerar la contratacion de profesionales en materia de administracion, los
cuales permiten que la gestion de las empresas no solo caiga en manos del gerente,
sino también de una persona que posee criterios profesionales.

Evaluar los beneficios que traeria para las empresas cambiar de tipo de constitucion
para asi aprovechar los beneficios que esto supone, dentro de ellos se destacan la
posibilidad de mejorar el control tributario y el acceso a préstamos para empresas.
Continuar con el desarrollo de los factores relevantes de la gestion de calidad en
los negocios, ademas, de incluir aspectos de caracter técnico y profesional en su
desarrollo para que de esta manera se puedan maximizar los beneficios de aplicar
una correcta gestion de la calidad; asimismo capacitar al representante o en su
defecto a quien estara al frente de la aplicacion del marketing digital para que su
ejecucion sea coherente con la teoria y pueda reflejar los resultados que ofrece.
Tener en cuenta la propuesta de mejora de mejora del marketing digital, con
finalidad de superar las debilidades encontradas en cuanto al desarrollo de
publicidad por internet y los siguientes recorridos, la propuesta se muestra a

continuacion:
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Tabla 11

Propuesta de mejora del marketing digital como factor relevante de la gestion de
calidad en las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro restaurantes del
Distrito de Caraz, 2020.

Problema Causa Aplicacion de mejora Responsable
La mayoria de los La poca preocupacion Se debe capacitar al Representante
representantes de de los representantes personal encargado en
las Mypes, no por conocer el uso de temas de publicidad por
desarrolla nuevas  herramientas internet.
publicidad por para publicitar  su
internet. negocio.
No todos los La poca presencia que Creacion de un perfil Representante
clientes estan estas empresas tienen para Facebook, a través
dispuestos a eninternet no facilitala del cual se realicen
recomendar el recomendacién por publicaciones periddicas
servicio del estos medios. para el posicionamiento
restaurante. de marca.
Gran parte de las La poca Realizar jornadas de Representante
empresas no cuenta especializacion a causa capacitacién en atencion
con un personal del alto nivel de al cliente para el
exclusivo para la rotacion del personal.  representante 'y  su
atencion del cliente. personal.
La mayoria de las EIl desconocimiento en Uso de redes sociales Representante
empresas no tienen técnicas que puedan para publicar de manera
disefiado un utilizar para mantener periddica publicaciones
servicio de post contacto con el cliente, de agradecimiento en
venta para el luego de que este general parasus clientes.
cliente. consume el servicio.
La mayoria de las La alta competencia en Publicar promociones y Representante
empresas no precios que existe en el ofertas a través de
incentiva a  sus sector. internet, como combos o
clientes con descuentos por volumen.
descuentos, la
compra de  sus
Servicios.
Solo la mitad tiene Los representantes dan Dar reconocimiento por Representante

idea de como por sentado que los redes sociales a los
incentivar que el clientes regresaran por clientes mas frecuentes.
cliente wvuelva a el servicio.

adquirir el servicio.

Fuente. Elaboracion propia.
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Anexos

Anexo 1: Consentimiento informado para el recojo de informacion
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1°\'\
A

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS
(Ciencias Sociales)

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 titulaz PROPUESTA DE MEJORA DEL
MARKETING DIGITAL COMO FACTOR RELEVANTE DE LA GESTION DE CALIDAD
EN LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS DEL SECTOR SERVICIOS, RUBRO
RESTAURANTES DEL DISTRITO DE CARAZ, 2020 y es dirigido por HIDALGO
FERNANDEZ Banesa Elena, estudiante investigador de la Universidad Catélica Los Angeles
de Chimbote.

El propésito de la investigacion es proponer un plan de mejora del Marketing Digital como
factores relevantes de la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del sector
servicios, rubro restaurantes del distrito de Caraz, 2020.

Paraello, se le invita a participar en una encuesta online que le tomara 15 minutos de su tiempo.
Su participacion en la investigacién es completamente voluntaria y andnima. Usted puede
decidir interrumpirla en cualquier momento, sin que ello le genere ningun perjuicio. Si tuviera
alguna inquietud y/o duda sobre la investigacién, puede formularla cuando crea conveniente.

Al concluir la investigacion, usted sera informado de los resultados a través de mi namero de
celular N° 941974961. Si fuese necesario podré escribir al correo hidalgobanesa@gmail.com,
para mas informacion. Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse
con el Comité de Etica de la Investigacion de la universidad Catélica los Angeles de Chimbote
(ULADECH Catolica, 2019).

Nota: Por encontrarnos en estado de emergencia por el COVID - 19, el cuestionario informado,
sera llenando sus datos y respondiendo con un SI ACEPTO.

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

Nombre:

Fecha:

Correo electrénico:
Firma del participante:
Firma de la investigadora (o encargada de recogerinformacion):

Banesa Elena HIDALGO FERNANDEZ
ESTUDIANTE INVESTIGADOR
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1. REPRESENTANTE DEL RESTAURANTE PACHAHUNTA

Aceptacion de consentimiento informado:

[ Curso: NP-202001-ADMINISTRA. X @ ()W x  + = o X

<« C @ webwhatsapp.com * O 8

@ = : ‘ Pachahunta Resfauranle Q
Y it, vez hoy a la(s) 5:40 p. m.

Estuve leyando

Recibe notificaciones de mensajes nuevos
Activar notificaciones de escritorio > Si acepto

Gracias

Bosque El prado Restaurant

Gracias asi &5

Folker

Ok

De nada sefiorita
1° grado “E*-2020

Buenas tardes nifos asi e Cuidece mil bendiciones para su familia

Del resultado de la investigacién estaré comunicando al término de la
investigacién

Ok
‘ Pachahunta Restaurante 53
Sracias de igual
Sraciasde igual manecs Gracias de igual manera

Pez Blanco Cevicheria Restaura...

Entre Panes

{=

( CLASES o B ALCANAR — 617p.m.
H O Escribe aquf para buscar B cusses 5 m @ m ALCANTARILLADO ... | (G (6) WhatsApp - Go... N EP e W
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS
(Ciencias Sociales)

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 titulaz PROPUESTA DE MEJORA DEL
MARKETING DIGITAL COMO FACTOR RELEVANTE DE LA GESTION DE CALIDAD
EN LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS DEL SECTOR SERVICIOS, RUBRO
RESTAURANTES DEL DISTRITO DE CARAZ, 2020 y es dirigido por HIDALGO
FERNANDEZ Banesa Elena, estudiante investigador de la Universidad Catélica Los Angeles
de Chimbote.

El proposito de la investigacion es proponer un plan de mejora del Marketing Digital como
factores relevantes de la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del sector
servicios, rubro restaurantes del distrito de Caraz, 2020.

Para ello, se le invita a participar en una encuesta online que le tomara 15 minutos de su tiempo.
Su participacion en la investigacién es completamente voluntaria y anénima. Usted puede
decidir interrumpirla en cualquier momento, sin que ello le genere ningun perjuicio. Si tuviera
alguna inquietud y/o duda sobre la investigacién, puede formularla cuando crea conveniente.

Al concluir la investigacidn, usted seré informado de los resultados a través de mi nimero de
celular N° 941974961. Si fuese necesario podra escribir al correo hidalgobanesa@gmail.com,
para mas informacion. Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse
con el Comité de Etica de la Investigacion de la universidad Catélica los Angeles de Chimbote
(ULADECH Catdlica, 2019).

Nota: Por encontrarnos en estado de emergencia por el COVID - 19, el cuestionario
informado, seré llenando sus datos y respondiendo con un SI ACEPTO.

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

Nombre:

Fecha:

Correo electrénico:
Firma del participante:
Firma de la investigadora (o encargada de recogerinformacion):

Banesa Elena HIDALGO FERNANDEZ
ESTUDIANTE INVESTIGADOR
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2. REPRESENTANTE DEL RESTAURANTE ENTRE PANES

Aceptacion de consentimiento informado:

m Curso: NP-202001-ADMINISTRA: X

&

0 (6) WhatsApp

C @ web.whatsapp.com

Recibe notificaciones de mensajes nuevos
Activar notificaciones de escritorio >

Pachahunta Restaurante

Entre Panes 519 p
¢ Bien gracias nuevamente por su atencion

Picanteria La caracinita

Entre Panes

en linea

Pulsar el link del cuestionario para responder el cuestionario

Responder por este medio con un si acepto

Estimada Banesa. Mi impresora no funciona, asi que no puedo imprimir y

llenar el formulario al final de tu carta.
Lo lienaré asi no més.

Nombre : Dino Barberi Castafieda.
Fecha : 26/6/2020

Correo electrénico:

entrepar
Firma, pues no se me ocurre cémo.
Y si acepto

hoo.com

Si acepto

Estoy en eso

Me basta con un si acepto
Por este medio

No se preocupe por la impresion

Bien Gracias

Lleno el cuestionario sin problema

@ (6) Whatsa

WH Document.. W Protocol

59

23 p. m.
26/06/2020



&5
-
AT

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS
(Ciencias Sociales)

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 titulaz PROPUESTA DE MEJORA DEL
MARKETING DIGITAL COMO FACTOR RELEVANTE DE LA GESTION DE CALIDAD
EN LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS DEL SECTOR SERVICIOS, RUBRO
RESTAURANTES DEL DISTRITO DE CARAZ, 2020 y es dirigido por HIDALGO
FERNANDEZ Banesa Elena, estudiante investigador de la Universidad Catélica Los Angeles
de Chimbote.

El proposito de la investigacion es proponer un plan de mejora del Marketing Digital como
factores relevantes de la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del sector
servicios, rubro restaurantes del distrito de Caraz, 2020.

Para ello, se le invita a participar en una encuesta online que le tomara 15 minutos de su tiempo.
Su participacion en la investigacién es completamente voluntaria y anénima. Usted puede
decidir interrumpirla en cualquier momento, sin que ello le genere ningun perjuicio. Si tuviera
alguna inquietud y/o duda sobre la investigacién, puede formularla cuando crea conveniente.

Al concluir la investigacidn, usted seré informado de los resultados a través de mi nimero de
celular N° 941974961. Si fuese necesario podra escribir al correo hidalgobanesa@gmail.com,
para mas informacion. Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse
con el Comité de Etica de la Investigacion de la universidad Catélica los Angeles de Chimbote
(ULADECH Catélica, 2019).

Nota: Por encontrarnos en estado de emergencia por el COVID - 19, el cuestionario
informado, seré llenando sus datos y respondiendo con un SI ACEPTO.

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

Nombre:

Fecha:

Correo electrénico:
Firma del participante:
Firma de la investigadora (o encargada de recogerinformacion):

Banesa Elena HIDALGO FERNANDEZ
ESTUDIANTE INVESTIGADOR
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3. REPRESENTANTE DE LA PICANTERIA CARACINITA

Aceptacion de consentimiento informado:

[ Curso: NP-202001-ADMINISTRA' X {3 (6) WhatsApp x  + - X

< C & webwhatsapp.com * 0 ® @

. gl  Picanteria La caracinita
@ R s 2 o

Pulsar el link para llenar el cuestionario

Recibe notificaciones de mensajes nuevos
Activar notificaciones de escritorio > Si acepto

Gracias por su atencion

Por favor sus datos

Digame

En el caso de | gresos 4

Ahora no tenemos ingresos . .-
Pachahunta Restaurante

3 Como hago
No lo ingreso
Sus ingresos antes de ka pandemia
LB 5 5 e Por favor
et Picanteria La caracinita 519
0 ¥ Gracias nuevamente por la atencion
Okey
Las Te)as Restaurant Mg Se ha registrado tu respuesta. a
Fnviar ofra resouestz

-,
"

H P Escribe aqui para buscar LCANTA. (@ (6 WhatsA
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Anexo 2: Cuestionario

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES FINANCIERAS Y
ADMINISTRATIVAS

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

CUESTIONARIO APLICADO A LOS REPRESENTANTES DE LAS MICRO Y
PEQUENAS EMPRESAS DEL RUBRO RESTAURANTES DE LA CIUDAD DE
CARAZ, 2020.

El presente cuestionario esta elaborado con el propdsito de recabar la informacion de
las MYPES del rubro mencionado antes, la misma que servira para desarrollar el
trabajo de investigacion que lleva por nombre:

PROPUESTA DE MEJORA DEL MARKETING DIGITAL COMO FACTOR
RELEVANTE DE LA GESTION DE CALIDAD EN LAS MICRO Y
PEQUENAS EMPRESAS DEL SECTOR  SERVICIO, RUBRO
RESTAURANTES DEL DISTRITO DE CARAZ, 2020

La informacion que usted proporcione serd utilizada para fines académicos y de
investigacion, por lo que se le agradece anticipadamente.

INSTRUCCIONES: Marque con una (x) la alternativa que corresponda:

REFERENTE A LAS CARACTERISTICAS DEL MARKETING DIGITAL
N° item Siempre | A veces | Nunca
1 | ¢Desarrolla publicidad a través de internet?
2 | ¢Sus clientes recomiendan su producto?
¢Disefia mensajes atractivos para su publico

objetivo?

¢ Considera que posee precios competitivos?
¢Tiene establecido un departamento de

atencion al cliente?

¢Ha disefiado un servicio post venta?

¢Estimula la recomendacion de los clientes

con descuentos?

¢ Tiene estrategias para provocar la recompra

de los clientes?

~N | o o | b~
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REFERENTE A LAS CARACTERISTICAS DE LA GESTION DE

CALIDAD

N° | Item Siempre | Aveces | Nunca

9 | ¢Usted planea estrategias para su empresa?

10 | ¢Estable objetivos para su empresa?

1 ¢Usted pone en accién las estrategias que
planific6?

12 ¢Verifica los resultados que tiene su
empresa?

13 ¢Comprueba los resultados que obtiene en su
empresa?

14 | ¢Procura mantener los mejores cambios?

15 | ¢Plantea posibles propuestas de mejora?
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Anexo 3: Alfa de Cronbach

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos  Valido 32 100.0
Excluido® 0 .0
Total 32 100,0

a. La eliminacién por lista se basa en todas las

variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de
Cronbach N de elementos

904 15
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Anexo 4: Figuras

Caracteristicas del marketing digital de las micro y pequefias empresas del sector

servicio, rubro restaurante del Distrito de Caraz, 2020.

Figura 1. Desarrolla publicidad a través de internet
Fuente. Tabla 1

Figura 2. Sus clientes recomiendan su producto
Fuente. Tabla 1

Figura 3. Disefia mensajes atractivos para su publico objetivo
Fuente. Tabla 1

64



Figura 4. Considera que posee precios competitivos
Fuente. Tabla 1

Figura 5. Tiene establecido un departamento de atencion al cliente
Fuente. Tabla 1

Figura 6. Tiene establecido un departamento de atencion al cliente
Fuente. Tabla 1
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Figura 7. Incentiva la compra de los clientes con descuentos
Fuente. Tabla 1

Figura 8. Tiene estrategias para provocar la recompra de los clientes
Fuente. Tabla 1
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Caracteristicas de la gestion de calidad de las micro y pequefias empresas del

sector servicio, rubro restaurantes del Distrito de Caraz, 2020.

Figura 9. Plantea estrategias para su empresa
Fuente. Tabla 2

Figura 10. Establece objetivos par su empresa
Fuente. Tabla 2
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Figura 11. Pone en accion las estrategias que planifico
Fuente. Tabla 2

Figura 12. Verifica los resultados que tiene su empresa
Fuente. Tabla 2

Figura 13. Comprueba los resultados que tiene su empresa
Fuente. Tabla 2

68



Figura 14. Procura mantener los mejores cambios
Fuente. Tabla 2

Figura 15. Plantea posibles propuestas de mejora
Fuente. Tabla 2
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Anexo 5: Turnitin

LCOCUR-BHIDALGO! %

M/

INAL-TURNITIN-2021-02.pdf

TALCOCUR-BHIDALGOF-
INFORME FINAL-TURNITIN-
2021-02

por BANESA ELENA HIDALGO FERNANDEZ

INAL-TURNITIN-2021-02.pdf

TALCOCUR-BHIDALGOF-INFORME FINAL-TURNITIN-2021-02

INFORME DE ORIGINALIDAD

O Os i A

INDICE DE SIMILITUD FUENTES DE INTERNET ~ PUBLICACIONES TRABAJOS DEL
ESTUDIANTE

FUENTES PRIMARIAS

Excluir citas Excluir coincidencias

Excluir bibliografia
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