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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion tuvo como objetivo general: Identificar las
principales caracteristicas del Marketing Digital como factor relevante para la gestion
de calidad de las micro y pequefias empresas en el sector servicios, rubro restaurantes
en la Avenida Pacifico Nuevo Chimbote, 2020. La investigacion fue de disefio no
experimental - transversal - descriptivo y para el recojo de informacion de utilizo una
muestra de 8 micro y pequeiias empresas a quienes se les aplico un cuestionario
estructurado con 24 preguntas a través de la técnica de la encuesta, obteniendo los
siguientes resultados: el 100% de los representantes manifestaron que la gestion de
calidad contribuye a mejorar el rendimiento del negocio, el 100% de los representantes
mencionaron que el uso de las herramientas del marketing digital mejoraria la
rentabilidad de su empresa, el 100% de los representantes aseguraron que la gestion
de calidad ayuda a alcanzar los objetivos y metas trazados por la empresa, el 87.50%
de los representantes sefialaron que el marketing digital seria relevante en su negocio.
La investigaciéon concluye que la gestion de calidad contribuye a mejorar el
rendimiento del negocio, asimismo el uso de las herramientas digitales mejoraria la
rentabilidad de los negocios, también se afirmé que la gestion de calidad ayuda a
alcanzar los objetivos y metas trazados por la empresa y que el marketing digital seria

relevante en su negocio.

Palabras clave: Marketing digital, Gestion de calidad, Microempresa, Representantes
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ABSTRACT

The present research work had as general objective: To identify the main
characteristics of Digital Marketing as a relevant factor for the quality management of
micro and small companies in the service sector, restaurant category on Avenida
Pacifico Nuevo Chimbote, 2020. The investigation It was of a non-experimental -
transversal - descriptive design and for the collection of information I used a sample
of 8 micro and small companies to whom a structured questionnaire with 24 questions
was applied through the survey technique, obtaining the following results: 100% of
the representatives stated that quality management contributes to improving business
performance, 100% of them mentioned that the use of digital marketing tools would
improve the profitability of their company, 100% of the representatives assured that
quality management helps to achieve the objectives and goals set by the company,
87.50% of them indicate Doors pointed out that digital marketing would be relevant to
their business. The research concludes that quality management contributes to
improving business performance, just as the use of digital tools would improve
business profitability, it was also stated that quality management helps to achieve the
objectives and goals set by the company and that digital marketing would be relevant

to your business.

Keywords: Digital Marketing, Quality Management, Micro-enterprise, Representatives
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I. INTRODUCCION

Segtn el Decreto Supremo N° 013-2013-PRODUCE (2020). “La micro y
pequefia empresa, es la unidad econdmica constituida por una persona natural o
juridica, bajo cualquier forma de organizacion, o gestion empresarial, teniendo como
objetivo desarrollar actividades de transformacion, produccion, comercializacion, de

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

Las microempresas son importantes a nivel mundial por su capacidad de
generar empleo, y por su gran aporte al producto bruto interno. Al existir personas
desempleadas, éstas son conscientes que cuentan con capacidades y habilidades para
ellos mismos emprender algun negocio, es asi como nacen las microempresas, pero,
muchos de estos microempresarios no cuentan con alguna profesion, es por ello el
desconocimiento en algunas areas organizacionales, lo que es impedimento para que
la empresa crezca, una de ellas es, el marketing digital como factor relevante para la
gestion de calidad, en los restaurantes, pues los duefios consideran que la clave esta
solo en sabor de los platos, ignorando en tal sentido la aplicacion de las estrategias
digitales, es necesario resaltar que el marketing digital ayudaria a incrementar las

ventas y a posicionar el negocio si se aplica de manera correcta (Santistevan, 2018).

En Estados Unidos, las microempresas constituyen el 97% de todos los
negocios, el pais produce el 44% al producto bruto interno, y solo el 5% exporta. Las
pequefias empresas son un aporte indispensable en Estados Unidos. “La experiencia
indica que, en el momento en que una empresa comienza a exportar, sus ingresos

crecen un 40%” (Contreras, 2018, p.56).



Actualmente, en Estados Unidos, las redes sociales se ha vuelto parte de la vida
diaria de las personas, la evolucion de los tiempos, y las situaciones adversas que
sucedieron a nivel mundial, hicieron que la tecnologia se vuelva una herramienta
indispensable, aunque la implementacion de la misma ha sido un poco cadtica en los
restaurantes, ya que escanear con el celular las cartas virtuales se les ha sido
complicado para las personas adultas que no dominan las herramientas tecnologicas,
sin embargo, se han logrado adaptar eficazmente, puesto que, la tecnologia en dicho

pais es avanzado a comparacion con otros paises (Torres, 2021).

Segun el Instituto Nacional de Estadistica y Geografia (INEGI, 2019) existen
4.2 millones de unidades econdmicas en México, el 99.8% son pymes, su aporte al PBI
es el 42%, y generan el 78% de empleo, por otro lado los empresarios manifiestan que
la falta de acceso al crédito es el impedimento de su desarrollo, cabe sefialar que el
crédito para las pymes es mas caro que para el de las empresas grandes, a diferencia
de otros paises, las empresas grandes de México presentan una productividad de 6.3%

veces mayor a las de las microempresas.

En ese mismo contexto, México se ha convertido en el segundo mercado de
mayor relevancia en Latinoamérica, ya que ha logrado un desarrollo notable, en cuanto
a las ventas a través de paginas web, pues los clientes mencionan que la facilidad de
acceso a las compras y a la informacion, ayuda a ahorrar tiempo y dinero, sin embargo,
en tiempo de pandemia 90 mil restaurantes ya no abriran sus puertas, y las que lo haran
saben que no sera facil, las innovaciones tecnologicas para restaurantes ya no son un
lujo, que solo ciertos restaurantes modernos pueden darse cuenta; sino un elemento

crucial para la recuperacion de la industria restaurantera. Los restaurantes que



adquieran tecnologias en etapas tempranas, tendran una transicion mas sencilla a la

recuperacion (Sandoval, 2021).

El Instituto Nacional de Estadisticas (2017) considera pequefias empresas
aquellas que tienen 10 y 49 trabajadores y medianas empresas a las que tienen 49 y
199 trabajadores. En Chile el 52,1% de las empresas son mypes, perteneciendo al
sector comercio el 32,76%, y a la vez generando hasta un 60% de empleos. Segun el
INEIL mas de 5 millones de personas trabajan en micro y pequefias empresas, y €s por
ello, que estas, son las mas apoyadas por el gobierno, es necesario resaltar que aportan
favorablemente al PBI del pais, por ello es que se les apoya mucho a los
emprendedores. La mayoria de emprendedores son hombres, para ser exactos, un
62,1%, el 30,6% cuentan con educacidn basica y tienen entre 45 y 64 afios, estos
fundamentan que mas que emprendimiento, lo hacen mas por el hecho de ser su propio
jefe, el 65,9% aprovechan la oportunidad de mercado mientras que el 34,1% lo hace

por necesidad.

Jiménez (2020) menciona que la aplicacion de tecnologia en los restaurantes
de Chile es lenta, pues un 12% de mypes mencionan estar actualizadas y el 32%
mencionan estar retrasados en cuanto a la aplicacion de la misma, el 45% de los
propietarios, sefalan que, si estdn dispuestos a implementar el marketing digital en su
negocio, el problema es la falta de recursos, ademas temen a que los clientes no se
adapten a sus cambios. A pesar de que la adaptacion es lenta, se espera que en el futuro

los restaurantes se adapten a la era tecnologica.

El ministerio de Produccion (2020) sefiala que existen 1,066.351 pymes en

Argentina, de las cuales, el 52,5% pertenecen al rubro de la industria, comercio 50,7%



y servicio el 48,3%, construccion y mineria, 47,3% y 47,1%. Estas ofrecen entre el 70
y 90% de empleo al pais, lo mas importante es que aportan la mitad del PIB mundial,

por ello las Naciones Unidas las llaman la espina dorsal de la economia.

El Directorio del Banco Central de la Republica Argentina (BCRA, 2018)
dispuso la linea de créditos para la inversion productiva, con el fin de otorgar
préstamos a las pymes, para ayudarlas a crecer y a la vez desarrollar la economia del
pais, sin embargo, los empresarios, han optado por usar sus propios recursos, y no los
que el Estado les brinda, ya que manifiestan que las tasas de intereses, son muy

elevadas.

Anton (2021) en Argentina, los restaurantes han sido afectados por la
cuarentena, ya que no podian abrir sus negocios, un porcentaje no contaban con un
plataforma donde puedan seguir interactuando con los clientes, ya que no se
proyectaron a implementar estrategias digitales que conecten con el consumidor
rapidamente, es a raiz de la pandemia, que en dicho pais, han optado por sacar al
mercado la aplicacion Gastrotech, que tiene como fin eliminar las mesas vacias, y los
bajos consumos en la industria restaurantera, facilitando la compra del consumidor, la
ventaja de esta app es que permite, el pago a mediano plazo, para ser una salida de la
crisis en los restaurantes argentinos, asimismo, ofrece promociones y ofertas, los
buenos resultados que esté trayendo, ha motivado a las mypes restauranteras a hacer
un convenio con esta aplicacion lo que les permitird incorporarse a la era tecnologica

y a aumentar sus ventas.

El Ministerio de Produccion (2017) menciona que existen mas de 1,9 millones

de MiPymes en el mercado empresarial, este sector vendria hacer un 99,5% del total



de las empresas formales, perteneciendo a las microempresas un 96,2%, pequeia 3,2%
y mediana 0,1%. Dentro del sector comercio y servicio se encuentran el 87,6% y el

12,4 se dedica a la actividad productiva.

El Instituto Nacional de estadisticas (INEI, 2018) menciona que en los
primeros 3 meses de dicho afio, la tasa neta de crecimiento fue de 1,2%, respecto a las
actividades econdmicas, las actividades de servicios de comidas y bebidas, junto a los
salones de belleza han tenido un incremento mayor en la tasa neta de 2,5% cada uno,
construccion 1,8%, almacenamiento y transporte 1,5%, entre las principales. Las
mypes en el Peru juegan un papel muy importante para el desarrollo productivo del
pais, ya que brindan empleo a mas del 80% de la poblacion economicamente activa,

generando el 45% de PBI.

El diario El Peruano (2019) sefiala que Piura es la ciudad que cuenta con mas
micro empresas lideradas por mujeres tras pasar en 2014 de 1,05 millones a 1,12
millones en 2018. Se sabe que en Piura los rubros més escogidos por estas madres
emprendedoras son en comercio (42%), servicios (27%), seguidas de agropecuario
(24%) y manufactura (6%), estas micro y pequeilas empresas generan empleo 280 mil

piuranos.

El 75% de los restaurantes peruanos son informales, cada dia se inaugura un
restaurante, y con la misma velocidad se retiran del mercado, esto se debe a la falta de
profesionales en dichos negocios, por ende a la falta de aplicacion de estrategias, para
atraer clientes, muchos restaurantes son tradicionales, y se estancan, creyendo que solo
la buena sazon hara regresar al cliente pero no es asi, otra de la fallas de los restaurantes

es que se crean una pagina de Facebook pero no la tienen activa, es decir no publican



contenido, no realizan ofertas a través de este medio, no publican algiin nimero de
llamada, el delivery es muy costoso, el precio a pagar no va acorde con la calidad
brindada, entre otros, la aplicacion de estrategias digitales ayudaria a que el cliente

conozca mas de la marca y se sienta comprometido con ella.

En la localidad, en la avenida Pacifico, Nuevo Chimbote rubro restaurantes, se
reflejan varios problemas en el marketing digital como factor relevante para la gestion
de calidad. La mayoria de los representantes tiene grado de instrucciéon superior no
universitario. La Unica técnica moderna de la gestion de calidad que conocen es la
atencion al cliente. Lo que impide la implementacion de la gestion de calidad es la
poca iniciativa, el desconocimiento del puesto y otros motivos. El tipo de marketing
que aplican en su negocio es el tradicional. No utilizan las herramientas de marketing
digital, porque no cuentan con un personal experto, no la conocen, y no se adaptan a

Su empresa.

Por lo anteriormente mencionado se planteé la siguiente pregunta de
investigacion: ;Cuales son las principales caracteristicas del marketing digital como
factor relevante para la gestion de calidad en las micro y pequenias empresas del sector

servicio, rubro restaurantes en la avenida Pacifico, Nuevo Chimbote, 20207

Para dar respuesta a la pregunta de investigacion se planted el siguiente
objetivo general: Identificar las principales caracteristicas del marketing digital como
factor relevante para la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del sector

servicio, rubro restaurantes en la avenida Pacifico, Nuevo Chimbote, 2020

Para alcanzar el objetivo general se plante6 los siguientes objetivos especificos:

Determinar las principales caracteristicas de los representantes en las micro y pequefias



empresas del sector servicio, rubro restaurantes en la avenida Pacifico, Nuevo
Chimbote, 2020. Determinar las principales caracteristicas de las micro y pequefias
empresas del sector servicios, rubro restaurantes en la avenida Pacifico Nuevo
Chimbote, 2020. Determinar las caracteristicas del marketing digital como factor
relevante para la gestion de calidad en las micro y pequenas empresas del sector

servicio, rubro restaurantes en la avenida Pacifico, Nuevo Chimbote, 2020

Respecto a la justificacion, el presente trabajo se justificd por que permitid
conocer informacion acerca de la importancia del marketing digital en la actualidad, y
de la influencia que tiene en los restaurantes, como lo son los medios digitales para
que la marca se haga conocida, y se publique las promociones y descuentos que se
realiza, esta investigacion beneficiara a los representantes de las mypes, ya que las
recomendaciones brindadas acerca del marketing digital como factor relevante para la
gestion de calidad, les ayudara a replantearse y tomar las medidas necesarias para el
buen desempefio como duefios/administradores de su negocio, de igual manera
beneficia a la sociedad, brindando credibilidad y confiabilidad a los clientes
consumidores y a los futuros emprendedores para que comiencen su emprendimiento,
con la informacion necesaria, y obtener resultados eficientes, a la misma vez beneficia
a los estudiantes en las investigaciones futuras que realizaran, ya sea como antecedente

o como guia para realizar un buen trabajo de investigacion.

En la presente investigacion se utilizo el disefio no experimental - transversal
— descriptivo. La poblacion estuvo conformada por 19 microempresas y la muestra con
la que se trabajo fueron 8 micro y pequefias empresas, a quienes se les aplicé un
cuestionario estructurado con 24 preguntas, a través de la técnica de la encuesta,

obteniendo los siguientes resultados: el 100% de los representantes manifestaron que



la gestion de calidad contribuye a mejorar el rendimiento del negocio, el 100% de los
representantes mencionaron que el uso de las herramientas del marketing digital
mejoraria la rentabilidad de su empresa, el 100% de los representantes aseguraron que
la gestion de calidad ayuda a alcanzar los objetivos y metas trazados por la empresa,
el 87.50% de los representantes sefialaron que el marketing digital seria relevante en

su negocio.

Se concluye que la totalidad de los representantes mencionaron que la gestion
de calidad contribuye a mejorar el rendimiento del negocio, asimismo el uso de las
herramientas digitales mejorarian la rentabilidad de sus negocios, también afirmaron
que la gestion de calidad ayuda a alcanzar los objetivos y metas trazados por la
empresa, la mayoria menciono que el marketing digital seria relevante en su negocio,
la mayoria conoce el término gestion de calidad; estos representantes utilizan la
observacion para evaluar al personal, la técnica de gestion de calidad que conocen es
la atencion al cliente se obtuvo que tienen conocimiento acerca del término marketing
digital, asimismo conocen las ventajas de usar marketing digital, los medio digitales
que utilizan para hacer publicidad en su negocio son las redes sociales, la herramienta
mas conocida por los representantes es el Facebook y el tipo de marketing que utilizan
es el tradicional, el impedimento para la implementacion de la gestion de calidad es la
poca iniciativa, la minoria si utiliza el marketing digital, y otra minoria no la utiliza

porque no tiene un personal experto.



11. REVISION DE LITERATURA
2.1 Antecedentes
Gestion de calidad

Antecedentes Internacionales

Goémez (2018) en su investigacion titulada: Diserio de un sistema de gestion
de la calidad conforme a la ISO 9001:2015 para el restaurante "CASA VIEJA"
ubicado en la ciudad de Riobamba, provincia de Chimborazo. Tuvo como objetivo
general: Disefiar un sistema de gestion de la calidad conforme ISO 9001:2015 para
el Restaurante "CASA VIEJA" ubicada en la ciudad de Riobamba, provincia de
Chimborazo para mejorar los procesos, la satisfaccion del cliente y cumplir con los
objetivos propuestos. El tipo de investigacion fue bibliografica y documental, con
una poblacion muestral de 74 clientes, asimismo se aplico la técnica de la encuesta,
y el instrumento que es el cuestionario, el cual contiene 5 preguntas dirigidos a los
clientes. Los resultados que se obtuvieron de la investigacion, fueron los siguientes:
E196% de los encuestados son clientes habituales. El 54% de los encuestados afirman
que lo que mas lo atrae del restaurante es su ubicacion. El 51% de los encuestados
califica la atencion brindada como buena. El 80% de los encuestados afirmaron que
las instalaciones del restaurante son regulares. El 45% de los encuestados afirman
que el tiempo de atencion es regular. En establecimiento como la Casa Vieja
restaurante donde inicialmente hubo un desconocimiento de la normativa, se puede
concluir que existe una gran factibilidad para la implementacion de la norma ISO
9001-2015; puesto esto se refleja en mejor calidad de atencion al cliente, brindando
un valor agregado a los servicios ofertados por el restaurante. Mediante el desarrollo

de un sistema de gestion de calidad basada en capacitaciones internas y la



implementacion de procesos dentro del restaurante Casa Vieja se pudo satisfacer las
expectativas de sus usuarios habituales, mejorando en cuanto a la atencion del cliente
y a la variedad del menu diario ofrecido. Tras el disefio del sistema de gestion de
calidad y el desarrollo de procesos y capacitaciones dentro del restaurante Casa Vieja,
se concluye que la implementacion de normativa ISO 9001 - 2015 mejoro6 la calidad
de atencion al cliente reflejando un crecimiento econdmico para los duefios del

establecimiento.

Pena (2018) en su investigacion titulada: Diagnostico de la calidad de los
servicios y atencion al cliente de la cevicheria “Pepe 3”. Tuvo como objetivo
general: El diagnoéstico de la calidad del servicio y atencion al cliente de la cevicheria
“Pepe 37, debido a la insatisfaccion que tienen los clientes al momento de ser
atendidos. El disefio de la investigacion es un enfoque mixto, a fin de percibir la
optica que los clientes externos de la Cevicheria “Pepe 3” en cuanto a servicios y
nivel de satisfaccion, se considera con elementos de medicion cualitativas y
cuantitativas esto se llevo a cabo precisando las técnicas y los instrumentos de
investigacion acordes a la informacion que se pretende obtener. La poblacion que se
considera para este diagndstico es de 109,500 que corresponden al niimero tickets de
compras emitidos a los clientes que acudieron a la Cevicheria “Pepe 3” ubicada en
Urdenor y Alborada el afio 2016. La muestra estuvo conformada por un grupo de la
poblacion que es de 383. La técnica que se aplico es la observacion y el instrumento
es la ficha de observacion, que se realiz6 una visita a la cevicheria “Pepe 3”. Se
obtuvo como resultados: El 44% de los clientes encuestados respondieron que estan
muy satisfechos con la atencion de los colaboradores de la cevicheria “Pepe 3. El

37% de los clientes encuestados respondieron que es regular el tiempo de atencion.
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El 53% de los clientes encuestados respondieron que estan muy satisfechos con la
cortesia en la atencion. El investigador llego a la conclusion que la calidad es lo mas
importante para empresas que ofrecen diversos servicios al cliente, mas aun cuando
es de servicio gastrondmico, los clientes son mas exigentes por lo que requieren

satisfaccion en todo momento.

Veloz (2016) en su investigacion titulada: Diserio De Un Plan Estratégico
Administrativo Para El Restaurante Rincon Norteiio De La Ciudad De Esmeraldas.
Tuvo como objetivo general: Disefiar un plan estratégico administrativo para el
restaurante “Rincén Nortefio”, con el proposito de elevar la productividad de la
empresa. La metodologia que se utilizo es de tipo cualitativo y cuantitativo de nivel
descriptivo, técnicas observacion, entrevista y encuesta. Se concluyo: Se propuso un
plan estratégico que parte de la aplicacion de siete estrategias con temas de
organizacion y mercadeo, asi como el planteamiento de siete indicadores para
monitorear en adelante la gestion de la empresa, las mismas que detallo a
continuacion: Incrementar las ventas valiéndose de promociones y descuentos para
hacerlo competitivo y productivo. Disefiar herramientas administrativas, elaborar una
estructura organizativa para el buen manejo del negocio. Mejorar la comunicacion y
Coordinacion del restaurante mediante Manuales de 9 funciones Administrativos.
Establecer politicas directrices para el buen desempefio de los trabajadores del
restaurante. Fortalecer las relaciones personales con los jefes de las instituciones para
asegurar alianzas y firmar contratos para la entrega de alimentos. Generar la
productividad del restaurante mediante estrategias de venta, estrategias de promocion

y estrategias de publicidad.
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Antecedentes Nacionales

Gonzales (2019) en su investigacion titulada: Gestion de calidad con el uso de
Planeamiento Estratégico y Plan de mejora en las Micro y pequerias empresas del
sector servicio — rubro pizzerias, Centro historico de Trujillo, 2018. Tuvo como
objetivo general: Determinar las principales caracteristicas de la Gestion de Calidad
con el uso del planeamiento estratégico y plan de mejora en las micro y pequeias
empresas del sector servicio — rubro pizzerias; centro historico de Trujillo, 2018. El
disefio de la investigacion fue no experimental — transversal descriptivo, la poblacion
estuvo conformada por 14 micro y pequefas empresas. La muestra fue dirigida al
100% de la poblacidn, la técnica que se empled fue la encuesta, el instrumento que se
utilizé fue el cuestionario, el cual estuvo estructurado por 23 preguntas. Se obtuvieron
los siguientes resultados: El 57% tienen una edad promedio de 31 a 50 afios. El 64%
de los representantes de las Micro y pequenas empresas del rubro pizzerias son del
género masculino. El 43% tienen grado de instruccidn superior universitaria. EI 64%
de los representantes de las Micro y pequefias empresas del rubro pizzerias son duefios
del negocio y desempefian ese cargo. El 57% de los representantes de las Micro y
pequefias empresas del sector servicio rubro pizzerias afirmaron que desempenan el
cargo de 7 a mas afios. El 70% de representantes de las micro y pequefias empresas del
sector servicio rubro pizzerias tienen de 7 a més afios de permanencia en el rubro. El
57% de los representantes de las micro y pequeiias empresas del sector servicio rubro
pizzerias respondieron que cuentan de 1 a 5 trabajadores. El 64% de los representantes
de las micro y pequefias empresas del sector servicio rubro pizzerias, contestaron que
las personas que trabajan son personas ajenas mas no familiares. EI 93% de los

representantes de las micro y pequefas empresas del sector servicio rubro pizzerias,
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afirmaron que el objetivo de su creacion es para generar ganancias. El 57% de los
representantes de las micro y pequefias empresas del sector servicio rubro pizzerias
afirmaron que conocen el Termino Gestion de Calidad. El 43% de los representantes
de las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro pizzerias afirm6 que
conocen como técnicas modernas al liderazgo empresarial. El 29% de los
representantes de la micro y pequefia empresa del sector servicio rubro pizzerias;
menciona que el personal tiene como principal dificultad, la poca iniciativa para la
implementacion. El 57% sefala que la técnica que conocen es la observacion. El1 57%
afirmo que si contribuye en el rendimiento de las Mypes. El 46% de los representantes
de las micro y pequefias empresas del sector servicio rubro pizzerias; afirmaron que
conocen el termino plan estratégico. El 36% de los representantes de las micro y
pequeiias empresas del sector servicio rubro pizzerias del Centro historico de Trujillo,
afirma que el valor o principio de calidad que estd claramente definido en sus
organizaciones es la mision. El 57% de los representantes de las micro y pequeias
empresas del sector servicio rubro pizzerias, no cuentan con un plan estratégico. El
36% de los representantes de las micro y pequefias empresas del sector servicio rubro
pizzerias, contestaron que no utilizan un plan estratégico en su empresa por 1o mismo
que no cuentan con uno. El 43% de los representantes de las micro y pequefias
empresas del sector servicio rubro pizzerias; mencionaron que la principal
preocupacion en sus negocios es el ahorro. El 57% confirmaron que nunca han
realizado un diagndstico FODA en su organizacion. El 43% de los representantes de
las micro y pequefias empresas del sector servicio rubro pizzerias, contestaron que no
han establecido un plan de accion para convertir las debilidades y amenazas en

fortalezas y oportunidades ya que no aplican un plan estratégico. El 43% mencionaron
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que no han disminuido los riesgos empresariales con la planificacion estratégica ya
que no lo aplican en sus organizaciones. El 50% menciona que no ha logrado ningin
beneficio porque no aplica un plan estratégico en su organizacion. Se concluye que es
beneficioso que los representantes de las mypes tengan conocimiento sobre gestion de
calidad y planeamiento estratégico, pero siempre deben tener una constante
capacitacion para que se pueda aplicar todas las técnicas en sus negocios. Y que se
elabord un plan de mejora plasmando sugerencias o ideas hacia los representantes de
las micro y pequeia empresa sefialando mas capacitacion, implementacion de un Plan
Estratégico, utilizar sus ganancias para invertir en diferentes recursos, evaluacion hacia
su personal, establecer claramente en sus negocios, su vision, mision8 y estrategias

para poder sobresalir dentro de un mercado competitivo.

Parthuaman (2019) en su investigacion titulada: “Gestion de calidad y
competitividad de las Mypes del sector servicios-rubro restaurantes del distrito de
Huacho, 2018”. Tuvo como objetivo general: Determinar las principales
caracteristicas de la gestion de calidad y competitividad de las Mypes del sector
servicios-rubro restaurantes del distrito de Huacho, 2018. La investigacion fue de
disefio No experimental transversal. Para el recojo de la informacién se utilizé una
poblacion muestral de 117 representantes de las Mypes restaurantes. A través de la
técnica de la encuesta se obtuvo los siguientes resultados: E140% de los representantes
de las Micro y Pequefias Empresas tienen de 51 a mas afios. El 63% son de género
masculino. E1 100% del total de la muestra tienen el grado de instruccién superior
universitaria. E1 60% son duefios en las MYPES. El 80% tiene de 7 a mas afios de
tiempo de desempefio. El1 40% tienen de 11 a mas trabajadores. El 60% afirmoé que el

objetivo para crear la micro empresa es para generar ganancias. E1 60% afirmé que el
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tipo de la constitucion de la empresa es persona juridica. El 60% opinaron que algunas
veces los volumenes de la prestacion de servicio hacen que sus costos sean mas bajos.
El 40% afirmaron que siempre en su empresa utilizaban nueva tecnologia para reducir
los costos. El 40% opinaron que casi siempre en la empresa disefian los servicios para
reducir costos. El 40% indicaron que casi siempre tienen accesos a los materiales
necesarios para la ejecucion de sus actividades permite bajar sus costos. E1 40% afirmo
que siempre su empresa se encuentra ubicada estratégicamente cerca a los clientes y
ello permite reducir costos. El 60% afirm6 que su empresa tiene relacion con los
clientes y proveedores. El 80% afirmaron que siempre tenian una diferenciacion del
servicio de acuerdo a las caracteristicas de prestacion de servicios. Se concluye que la
gestion de calidad y competitividad son elementos importantes en el estudio para el
buen direccionamiento de las empresas sin embargo los restaurantes no estan
ejerciendo correctamente la aplicacion de estos términos ya que se busca cero errores

en el proceso de servicio que se ofrece.

Dios (2018) en su investigacion titulada: “Caracterizacion de la Gestion de
calidad y Competitividad de las mypes. Sector servicio rubro Restaurantes en el
distrito de Corrales 2017”. Tuvo por objetivo general: Determinar la caracterizacion
de la gestion de calidad y competitividad de las Mypes. La investigacion fue de tipo
descriptiva, nivel cuantitativo y disefio no experimental. La poblacion estuvo
conformada por 10 Mypes y una muestra de 68 clientes, la técnica que uso fue la
encuesta y como instrumento el cuestionario. Se obtuvo como resultados: El 100%
manifestaron que la gestion de calidad brindada en ese restaurante, si es la adecuada.
El 79% manifestaron que si, se ofrecen servicios de calidad adecuados. El 100%

manifestaron que si, se preocupan por la satisfaccion de los clientes. El 79%

15



manifestaron que el ambiente, si es el adecuado. El 100% manifestaron que los
restaurantes si cuentan con personal calificado para ofrecer sus servicios. El 100%
manifestaron que el personal que atiende si les informa todo respecto a los servicios
brindados. El 100% manifestaron que el precio del servicio si estd acorde con el
servicio brindado. El 74% manifestaron que si han tenido alguna insatisfaccion con el
producto o servicio brindado. El 74% manifestaron que el personal que labora en el
restaurante si ha resuelto oportunamente su insatisfaccion presentada. El 88%
manifestaron que si recomendarian el servicio brindado a otras personas. El 49%
manifestaron que el restaurante si, estd ubicada en un lugar accesible. El 44%
manifestaron que los restaurantes si, ofrecen mejores ambientes que su competencia.
El 74% manifestaron que en los restaurantes si, se implementan estrategias
innovadoras. El 88% manifestaron que el personal que labora en los restaurantes si
estd debidamente organizados para la atencion al cliente. El 100% manifestaron que
los restaurantes si tienen suficiente demanda de cliente. El1 100% manifestaron que la
atencion del personal si, es mejor en relacion a otros restaurantes. El 88% manifestaron
que si conocen otros restaurantes que ofrezca los mismos servicios con los mismos
beneficios. El 88% manifestaron que si conocen otros restaurantes que ofrezcan los
mismos precios por sus servicios. El 88% manifestaron que los restaurantes si ofrecen
constantes promociones ofertas o beneficios adicionales que atraiga a los clientes. El
100% manifestaron que los restaurantes si son competitivos en el mercado. Se
concluye que la calidad de los servicios ofrecidos en los restaurantes, si son los
adecuados; ya que cuentan con personal calificado que les informa todo respecto a los
servicios brindados, demuestra estar capacitado para ofrecer los productos y/o

servicios mostrando cordialidad, se preocupan por la satisfaccion delos clientes, pero
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en otros restaurantes los servicios brindados no son los adecuados, la atencion al
cliente ofrecida en algunos restaurantes los clientes si han tenido alguna insatisfaccion
con el producto y/o servicio brindado, pero en otros restaurantes no se ha tenido
ninguna insatisfaccion y al mismo tiempo los clientes si recomendarian el servicio

brindados a otras personas, pero otros clientes no lo recomendarian.

Antecedentes Regionales

Antunez (2018) en su tesis titulada: Gestion de calidad bajo el enfoque del
Marketing estratégico en las micro y pequenias empresas en el sector servicios rubro
restaurantes de la ciudad de Huarmey, anio 2017. Tuvo como objetivo general:
Determinar las principales caracteristicas de la gestion de calidad bajo el enfoque del
marketing en las micro y pequefias empresas en el sector servicios, rubro restaurantes,
de la ciudad de Huarmey, afio 2017. La investigacion fue de disefio no experimental,
transversal-descriptivo. Se utilizo una poblacioén de 15 micro y pequefias empresas, y
una muestra de 10 a las cuales se les aplicd la técnica que es la encuesta y el
instrumento que es el cuestionario que estuvo estructurado con 14 preguntas cerradas.
Se obtuvieron los siguientes resultados: El 60,0% de los representantes tienen de 31 a
50 anos. El 90,0% de los representantes son de género femenino. El 50,0% de los
representantes manifiestan tener un grado de instruccion de nivel secundaria. E1 90,0%
de los representantes manifiestan que son duefos de su negocio. El 50,0% de los
representantes desempefan en el cargo de 7 a mas afios. El 80,0% de los representantes
cuentan con 1 a 5 trabajadores. El 80,0% de las micro y pequefias empresas son
informales. E1 60,0% de los representantes manifiestan que no tienen conocimiento 16
con el tema de gestion de calidad. El 80,0% de los representantes aplican la técnica de

atencion al cliente. El 60,0% de los representantes mencionaron que los trabajadores
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tienen un aprendizaje lento para la implementacion de la gestion de calidad. El 70,0%
de los representantes mencionaron que si conocen el término marketing. El 80,0% de
los representantes respondieron que es buena la atencion al cliente que brindan. El
60% de los representantes confirmaron que emplean promociones. El 50,0% menciona
que el marketing a veces le ayuda a aumentar las ventas. La investigacion concluye
que, la edad de los representantes se encuentra en de 31 a 50 afios de edad, a la vez
estan siendo dirigidas por el género de mujeres quien ademas ocupan el cargo de
duefias del negocio administran correctamente porque llevan de 7 a mas afios en la que
obtienen experiencia en su rubro ya que en su grado de instruccion académica solo
culminaron la secundaria completa. Por ese motivo al pasar del tiempo han ido
mejorando y aprendiendo solo el control del negocio. La mayoria de las mypes
encuestadas llevan tiempo de 7 a mas afios brindando sus servicios a los consumidores,
como también la mayoria de las empresas son informales mencionar que los duefios
mismos ejercen el laborar de administrador y contador de su empresa, eso se debe a
los afios de experiencia. 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 estdn a la vanguardia del dia a dia para su

rendimiento econémico.

Cano (2017) en su investigacion titulado: Gestion de calidad de la atencion al
cliente y la Satisfaccion en la micro y pequernias empresas del sector Servicios, rubro
Restaurantes: Caso Restaurante “La Rinconada” en la ciudad de Huarmey, 2016.
Tuvo como objetivo general: Determinar la relacion de la gestion de calidad de la

atencion al cliente y el nivel de satisfaccion en las micro y pequefias empresas del
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sector servicios rubro restaurantes: Caso Restaurante “La Rinconada” en la ciudad de
Huarmey, 2016. La investigacion fue cuantitativa, y para el recojo de la informacion
se escogio una muestra de 93 clientes del restaurante “La Rinconada” de la ciudad de
Huarmey, a quienes se le aplicd un cuestionario de 55 preguntas. Se obtuvieron los
siguientes resultados: El1 80% afirman que estan totalmente de acuerdo con el uso de
principios de atencion al cliente practicados en el restaurante “La Rinconada”. E1 50%
afirman que estan parcialmente de acuerdo con el uso de canales de atencion al cliente.
El 63% de los clientes afirman estar totalmente de acuerdo con el uso de procesos en
los pedidos de los clientes. El 51% afirma estar totalmente de acuerdo con el uso de
procesos en la solicitud de informacién cuando el cliente lo solicita. EI 66% afirma
que estan totalmente de acuerdo en que el personal si se relaciona con los clientes. El
42% afirma que estan totalmente de acuerdo con la generacion de nuevas funciones
que realiza el departamento de atencion al cliente. El 43% afirman estar ni de acuerdo,
ni en desacuerdo con la gestion de las quejas que realiza el restaurante. E1 78% afirman
estar totalmente de acuerdo que el producto brindado por el restaurante es adecuado.
El 51% afirman estar totalmente de acuerdo con la resolucion de problemas que se
presentan en el restaurante. El 43% afirman que estan totalmente de acuerdo con las
ventajas que posee el restaurante con respecto a la competencia. El 58% afirman que
estan totalmente de acuerdo en que el producto esta orientado hacia el cliente. E1 50%
afirman que estan totalmente de acuerdo que el restaurante, cumple con los requisitos
del cliente. El 64% de los encuestados afirman que estan totalmente de acuerdo con la
calidad del producto del restaurante. El 72% afirman que estdn totalmente de acuerdo
que el consumo de los productos en el restaurante “La Rinconada” brinda bienestar a

los clientes. El 79% afirman que estan totalmente de acuerdo, que son clientes fieles
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del restaurante “La Rinconada”. El 73% afirman que estan totalmente de acuerdo con
el mantenimiento de relaciones del restaurante con los clientes. Se concluye que la
mayoria estd totalmente de acuerdo con la aplicacion de principios, brindar
informacion y servicios post venta. Sin embargo, aproximadamente la mitad,
manifiesta que esta totalmente de acuerdo con la generacion de nuevas funciones de

atencion a los clientes, con el uso de canales de atencion.

Apolinario (2016) en su investigacion titulada: Caracterizacion de la gestion
de calidad bajo las normas de elaboracion y expendio de alimentos y bebidas —
Decreto supremo 007- 98 en las micro y pequerias empresas del sector servicios- rubro
restaurantes (pollerias) del distrito de Huaraz; 2016. Tuvo como objetivo general:
Describir las principales caracteristicas de la gestion de calidad bajo las normas de
elaboracidon y expendio de alimentos y bebidas - Decreto Supremo 007-98 en las micro
y pequetias empresas del sector servicios - rubro restaurantes (pollerias) del distrito de
Huaraz, 2016. La presente investigacion fue de nivel de cuantitativo y el tipo de
investigacion fue descriptiva, el disefio fue no experimental — transversal. La poblacion
estuvo conformada por 26 gerentes de las microempresas del sector servicio, se utilizo
como muestra el 100% de la poblacion. Se obtuvieron los siguientes resultados: El
26,92% confirman que tienen estudios superior universitario completo, el 34,62%
confirman que tienen de 6 a 10 afios de experiencia como gerente, el 69,23% afirmaron
que llevan en el cargo de 5 a mas anos, un 69,23% han recibido capacitacion sobre las
buenas practicas de manipulacion de alimentos, el 53,85% afirmaron que son
propietarios del restaurante polleria, un 42,31%, conoce la norma de elaboracion y
expendio de alimentos y bebidas — Decreto Supremo 007- 98, mientras el 38,46%

dijeron no conocen la norma, un 50% de los encuestados afirmaron que la empresa a
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veces establece programas de limpieza y desinfeccion de areas y el 3,85% dijeron que
la empresa nunca establece 14 programas de limpieza y desinfeccion de areas, un
80,77% de los encuestados afirman que la empresa siempre proporciona articulos para
la ejecucion de limpieza y desinfeccion, un 96,15% de los encuestados afirman que
ellos designan funciones y responsabilidades segtn sus habilidades y conocimientos;
un 76,92% de los encuestados afirmaron que el personal siempre recibe capacitacion
sobre la limpieza y desinfeccion de areas en el restaurante, un 96,15% de encuestados
afirmaron que la distribucion del area de trabajo siempre permite que el colaborador
cumpla con su labor eficazmente, un 65,38% de los encuestados afirmaron que los
registros de control de plagas a veces estan al dia, es decir fumigacion y desinfeccion,
mientras que el 11,54% dijeron que los registros de control de plagas nunca estan al
dia, un 84,62% de los encuestados afirmaron si el personal comete errores siempre
tienden a corregirlos con la finalidad de brindar un producto de calidad. El 65,38% de
los encuestados afirmaron que si en caso de salirse de control una situacion, la
administracion del restaurante a veces acude a profesionales de una empresa
especializada en los servicios que requiere el restaurante. El 38,46% de los encuestados
afirmaron que la empresa a veces realiza la evaluacion de la calidad segln el sistema
HACCP vy el 34,62% nunca lo realiza. Se concluyd que los gerentes muestran poco
interés para emplear la gestion de calidad bajo las normas de elaboracién y expendio
de alimentos y bebidas segun el DS 007-98, porque en la mayoria relativa de las mypes
hay un incumplimiento de los requisitos minimos de higiene y sanidad que exige la
ley para garantizar la calidad de los alimentos y bebidas. En relacion a las principales
caracteristicas de los gerentes de las mypes del rubro restaurante polleria; la mayoria

relativa se caracteriza por ser propietario del restaurante polleria, por tener experiencia
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como gerente, por llevar en el cargo de 5 a mas afios, por haber recibido capacitacion
sobre las BPM y por tener estudios universitario completo. Respecto a las principales
caracteristicas de la gestion, de calidad bajo las normas de elaboracion y expendio de
alimentos y bebidas segun el DS 007-98 en las mypes del rubro restaurantes pollerias
del Distrito de Huaraz; se muestran los siguientes resultados, la mayoria de los
representantes desconocen la norma de elaboracion y expendio de alimentos y bebidas
— DS 007-98, también podemos evidenciar que la mayoria relativa de los restaurantes
pollerias nunca tienen un registro para el chequeo médico del personal, de igual manera
se observa que en la mayoria relativa de las mypes hay deficiencias para establecer
programas como de limpieza y desinfeccion y de control de plagas, y la minoria nunca

realiza la evaluacion segun el sistema HACCP.

Antecedentes locales

Gutiérrez (2018) en su investigacion titulada: Gestion de calidad con el uso del
Marketing en las micro y pequenias del sector servicios, rubro pollerias en la
Urbanizacion 21 de abril de la Ciudad de Chimbote, 2017. Tuvo como objetivo
general: Determinar las principales caracteristicas de la gestion de calidad con el uso
del marketing de las micros y pequefias empresas del sector servicios, rubro pollerias
en la urbanizacion 21 de abril de la ciudad de Chimbote, 2017. La investigacion fue
de disefio no experimental - transversal - descriptivo, se utilizdé una poblacioén de 7
micro y pequeias empresas, y la muestra estuvo conformada por el 100% de la
poblacion, a las cuales se les aplico la técnica que es la encuesta y el instrumento que
es el cuestionario que estuvo estructurado con 22 preguntas. Se obtuvieron los
siguientes resultados: El 71% son de género masculino. El 43% tienen una edad entre

31 y 50 afios de edad. El 71% tiene un grado instruccidén universitaria. E1 71% de los

22



representantes es el administrador. El 43% de los representantes tiene 7 afios en
actividad. El 57% de las Mypes tienen de 4 a 6 afos en el rubro. El 57% de las Mypes
trabajan con una cantidad de 6 a 10 trabajadores. E1 100% no son familiares. E1 71%
crea la empresa para generar ganancias. El 60% de los encuestados no conocen el
termino Gestion de calidad. El 57% ponen en practica la mejora continua. El 57%
tienen como dificultad la poca iniciativa. El 43% de la Mypes utilizan la tecina de la
observancia y la evaluacion. El 100% de la Mypes utilizan conoce el concepto de
marketing. El 43% de la Mypes establece que ha aumentado las ventas. El 43%
publicita en carteles ya que tienen mas llegada al ptblico. E143% de la Mypes utilizan
estrategias de mercado y estrategias de ventas. La investigacion concluye que, la
mayoria de los representantes de las micro y pequefias empresas del sector servicio,
rubro pollerias de la urbanizacion 21 de abril de Chimbote, son de género masculino,
la mayoria tienen la edad entre 31 a 50 afios, la mayoria relativa tiene el grado de
instruccion universitaria y la mayoria relativa tiene el cargo de administrador. La
mayoria tiene entre 4 a 6 afnos brindando este servicio, la mayoria se desarrollan con
un personal entre 6 a 10 trabajadores, pero en su mayoria absoluta mantienen a sus
trabajadores que no son sus familiares. La totalidad de empresarios no conoce la
gestion de calidad, la mayoria aplican una gestion administrativa continua. Los
representantes utilizan como técnica de la gestion de calidad la observacion y la
evaluacion para mejorar el rendimiento del personal. La totalidad conoce el término
marketing. Las ventas han aumentado con el uso del marketing digital. Publicitan sus
servicios en carteles. Las herramientas de marketing usadas por las microempresas son

las estrategias de mercado y de ventas.
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Hernandez (2016) en su estudio: Gestion de Calidad, Marketing y
Competitividad de las Mypes del sector servicio rubro restaurantes del distrito de la
Esperanza, Ario 2014.Tuvo como objetivo general: Determinar las caracteristicas del
marketing de las mypes del sector servicio rubro restaurantes del distrito de La
Esperanza afio 2014. El trabajo de investigacion fue de tipo cuantitativo con algunos
criterios cualitativos. El disefio que se utiliz6 en esta investigacion fue no experimental
descriptivo. La poblacién estuvo conformada por el total de 120 mypes. Se tomo una
muestra de la poblacion, consistente en 15 mypes. La técnica que se utilizo fue la
encuesta. El instrumento que se uso fue la libreta de campo. Se obtuvieron los
siguientes resultados: La edad de los representantes legales de las mypes encuestadas
que predominan fluctian en un rango de 30-40 afios con un 55%. El 65% de los
representantes legales son de sexo masculino. El 53.33% de los empresarios
encuestados tienen el grado de instruccion Secundaria Completa. El 66.67% de los
representantes legales de las mypes dijeron que si realizan entrenamiento para la
mejora del servicio. El 53.33% representantes encuestados piensa que el criterio al
momento de escoger proveedores es la calidad mas el precio. el 13.33% y 20%
respectivamente indicaron que lo mas importante también era la calidad y el precio,
pero no en conjunto demostrando que ambos criterios son bastante importantes y por
ultimo el 13.33% la ubicacion. el 53.33% no conoce de que se trata la ISO, mientras
el 46.7% si conoce de que se trata. 60% no mantiene una politica ordenada y/o
constante relacionada a este tema, el 40 % indica que mantienen politicas de salud e
higiene en el trabajo. el 86.67% indican que no se encuentran debidamente
certificadas, mientras el 13.33% se encuentran certificadas por la ISO 9001. el 66.67%

que aplican la innovacidn tecnoldgica, mientras que el 20 % aplica innovacidn social
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y por ultimo el 13.33 % de las Mypes indican que aplica la innovaciéon y métodos de
gestion. el 60 % aplica liderazgo general en costos, el 26% aplica diferenciacion y un
13.33 % enfoque. el 73 % indica que el local donde se ubica el restaurante no es propio
y un 26.67 % cuenta con un nimero reducido de sanitarios. el 73% indica existe una
gran posibilidad de que nuevos restaurantes traten de imitar sus caracteristicas y un
26.67 % manifestd que era el crecimiento acelerado en el nimero de restaurantes en el
distrito. 75% de los clientes indicaron que los precios del restaurant le parecieron
accesibles mientras que el 25% indican que el precio fue costoso. 62.5 % de los clientes
indicaron que la calidad del restaurant es buena, mientras que el 25% es mejorable y
un 12.5 % optaron por la mala calidad. Se concluy6 que la mayoria de los Gerentes
y/o Administradores cuentan con estudios secundarios completos, mientras que el 27%
cuentan con estudios primarios; esto implica que deberan prepararse en temas
relacionados con el rubro y gestion de calidad, marketing. En algunos casos al ser
propietarios o hijos del propietario hace que asuma una postura un poco mas
conservadora al momento de dirigir el negocio ya que se tiene la idea que si hasta el
momento funciona bien y tienen clientes pues no es necesario ningun tipo de
modificacion en la direccion de la empresa. La gestion de calidad no se maneja con un
tipo de estandar marcado o parametrizado, en la mayoria de las empresas solamente
apelan a criterios que se manejaron o aprendieron y que en algin momento dieron
resultados, pero el negocio evoluciona y no se puede permitir el mantener ideas o
costumbre que no vayan a la par de la expansion del negocio. Ademas, no se lleva una
correcta gestion de proveedores y de insumos ya que a pesar de que se manifiesta que
ellos exigen calidad y precio, pues ha tenido la oportunidad de estar presente en

muchas entregas de productos y la manipulacion de los mismos por parte de los
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proveedores, la cual manifiesta estar apartada de ser una manipulacién de calidad,

inclusive muchas veces a vista de los consumidores.

Torres (2016) en su investigacion: Caracterizacion de la gestion de calidad en
las mypes del sector servicio-rubro cubicherias del P.J. Miraflores bajo de la ciudad
de Chimbote, arnio 2013. Tuvo como objetivo general: Describir las principales
caracteristicas de la gestion de calidad de las micro y pequefias empresas del sector
servicio-rubro cubicherias del P.J. Miraflores bajo de la ciudad de Chimbote, 2013. El
disefio que se utilizo en esta investigacion fue no experimental- transversal descriptivo.
La poblacion de la investigacion fue de 18 micro y pequeias empresas, se utilizo una
muestra del 100% de la poblacion. Se utilizé como técnica, la encuesta y como
instrumento el cuestionario el cual estuvo estructurado por 15 preguntas. Se obtuvieron
los siguientes resultados: El 77,8% de los representantes de las micro y pequeias
empresas encuestados son de género masculino. El 44,4% mencionaron que la edad es
de 45 a 50 afos. El 44,4% de los representantes tienen grado de instruccion estudios
basicos. El 50% de los representantes tienen de 1 a 10 trabajadores. El 72,2% de los
representantes mencionaron que las microempresas tienen de 5 afios de actividad
empresarial. El 55,6% manifestaron que conocen como técnica de gestion, la mejora
continua. El 77,8% de los representantes encuestados afirmaron que la gestion de
calidad ayuda a lograr los objetivos de la empresa. Se concluyod que, la mayoria de los
representantes de las mypes encuestadas del sector servicios-rubro cevicherias del P.J.
Miraflores bajo de la ciudad de Chimbote, 2013 son del género masculino, tienen una
edad promedio de 45 a 50 afios y en su mayoria tienen estudios basicos como es la
secundaria. Asi también la mayoria de los representantes de las mypes encuestadas del

sector servicio-rubro cevicherias del P.J. Miraflores bajo de la ciudad de Chimbote
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2013, tienen de 1 a 10 trabajadores, con un tiempo de actividad empresarial de 5 afios
a mas, desconociendo sobre técnicas de gestion empresarial, en la cual solo se
reconocid la técnica de mejora continua para su negocio. La mayoria de los
representantes percibe que la gestion de calidad en su empresa le proporciona

resultados que le ayudan a lograr sus objetivos.

Marketing digital

Antecedentes Internacionales

Espinoza y Ramirez (2019) en su investigacion titulada: “Diserio de estrategias
de marketing digital para el restaurante Leos de mariscos del canton Naranjal”. Tuvo
como objetivo general: Desarrollar estrategias de marketing digital para el restaurante
Leos De Mariscos. La investigacion fue cualitativa- cuantitativa. Se utilizd6 como
técnica la encuesta y como instrumento el cuestionario, el cual estuvo estructurado por
9 preguntas. La poblacion estuvo conformada por 10 clientes, y la muestra por el 100%
de la poblacion. Se obtuvieron los siguientes resultados: El 20% de los encuestados
tienen entre 18 a 24 anos. El 62% respondieron frecuentemente, con respecto a la
frecuencia con la que visitan un restaurante. El 72% manifestaron que conocieron al
restaurante, a del Facebook de la pagina. El 55% contestd que asiste a comer a un
restaurante de mariscos una vez al mes. El 31% respondio6 que la calidad de la comida
los anima a ir al restaurante. Sobre si les gustaria que el restaurante ofrezca algun tipo
de bebida alcohdlica, el 50% de los encuestados se inclind por la cerveza. En cuanto a
la interrogante de qué tipo de promocion le gustaria que ofrezca el restaurante el mayor
porcentaje el 56% prefiri6 el 3x2 en bebidas. El 68% menciona que revisan las redes

sociales todos los dias. El 53% de las personas encuestadas utilizan més Facebook. Se
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concluye que, en el menu, se deberia agregar al menu piqueos de mariscos para los
que asisten en grupos numerosos, asimismo que implementen el servicio a domicilio
comentando que en ocasiones no disponen de tiempo para ir personalmente,

adicionalmente también acotaron que podrian implementar el servicio de Wifi gratuito.

Villamar y Torres (2019) en su investigacion titulada “Las estrategias de
marketing digital y su incidencia en el posicionamiento de marca de las
organizaciones de la economia popular y solidaria en Guayaquil”. Tuvo como
objetivo general: Determinar la incidencia del marketing digital para la difusion de
la identidad visual corporativa mediante una guia didactica para las microempresas
de la economia popular y solidaria, con un tipo de estudio descriptiva explicativa, en
el cual se utilizo el cuestionario como instrumento de recoleccion de datos. Se tuvo
como resultados: El 44% de las personas encuestadas respondieron que estan en total
acuerdo con que el centro comercial Miami si es reconocido. E1 46% estan de acuerdo
en que los emprendedores si conocen las estrategias del marketing digital y si poseen
conocimiento de como aplicarlas para el posicionamiento de su marca. EI 37% estan
totalmente de acuerdo que sea de urgencia el uso del marketing digital en las
microempresas para su desarrollo comercial. El 50% esta totalmente de acuerdo en
que es una necesidad una guia con estrategias del marketing digital. El 62% esta
totalmente de acuerdo en que las microempresas no cuentan con una linea grafica
con la cual se posicione su marca. El 34% en total acuerdo en que es una necesidad
difundir las marcas que ofrecen todas las microempresas a través de redes sociales.
El 50% estar totalmente de acuerdo con la creacién de una guia para aumentar las
ventas y poder asi obtener mas ingresos, algunos estuvieron de acuerdo con esta idea.

El 63% esta en total acuerdo en difundir los servicios que ofrece el centro comercial
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Miami en las redes sociales. El 50% esta totalmente de acuerdo con que si existiera
una guia didactica como conocimientos basicos del marketing digital. El1 56% esta
totalmente de acuerdo con que es de utilidad que los emprendedores cuenten con
informacion sobre estrategias del marketing digital dirigidos al posicionamiento del
centro comercial Miami. Se concluye que el proyecto fue creado con la intencion de
ayudar a las microempresas de la economia popular solidaria a que posean
conocimientos mediante una guia didactica de como saber triunfar en el ambito de
las plataformas digitales para asi darse a conocer no solo localmente sino

nacionalmente.

Santa y Téllez (2017) en su investigacion titulada: Plan de Marketing digital
para el restaurante de comidas rdpidas “el puesto: tradicion urbana” en el periodo
de julio a noviembre de 2017. Tuvo como objetivo general: “Elaborar un plan de
marketing digital para el restaurante de comida rapida “El Puesto: comida Urbana”,
mediante la investigacion y disefio de estrategias que permitan fortalecer la
divulgacion como marca y el posicionamiento de la misma en el mercado actual”. La
investigacion fue de tipo mercado-documental-cuantitativa-descriptiva. Con una
poblacion muestral de 203 personas, asimismo se aplicé la técnica de la encuesta, el
cual contenia 6 preguntas. Los resultados que se obtuvieron de la investigacion, fueron
los siguientes: El 52.1% de las personas encuestadas tenian una edad aproximada de
30 a 39 afios. E148.6% de las personas encuestadas les gusta la variedad de las comidas
rapidas. El 51.4% de las personas encuestadas prefieren la comida rapida a domicilio.
El 80.1% de las personas encuestadas afirman que el contar con un parqueadero
gratuito en un restaurante de comida rapidas es totalmente atractivo y diferenciador.

El 58.2% de las personas encuestadas esta de acuerdo por el pago por consumo
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individual de 10.000 a 20.000. El 28.8% de las personas encuestadas prefiere contar
con un punto de venta ubicado especialmente en la localidad de Chapinero. La
investigacion concluye que, en el Puesto Tradicion Urbana, se evidencio el uso de las
redes sociales como Facebook e Instagram. De acuerdo a esto, podemos referir que:
nuestro departamento de Mercadeo implement6 una serie de estrategias publicitarias
encaminadas a la potencializarian de su uso, esto se debe especialmente al aumento en
las publicaciones y el desarrollo de nuevos contenidos que han generado demanda e
interés en nuestros consumidores, obteniendo asi una mayor captacion y aumento en

los seguidores hacia nuestra compaiiia.

Antecedentes Nacionales

Bautista (2021) en su trabajo de investigacion: Estrategias de Marketing
Digital en las micro y pequerias empresas, rubro restaurante menu: caso Restaurante
Bryan, distrito de Ayacucho, 2021. Tuvo como objetivo general: Identificar las
caracteristicas de las estrategias de marketing digital de las micro y pequefias
empresas, rubro restaurante menu: caso restaurante Bryan, distrito de Ayacucho, 2021.
La investigacion fue de disefio no experimental, transversal-descriptiva. La muestra
que se utilizo fue 384 clientes, se utilizé como técnica la encuesta y como instrumento
el cuestionario, que estuvo estructurado de 15 preguntas. Se obtuvo los siguientes
resultados: El 56.7% de sus encuestados manifestaron tener preferencia a la red social
Facebook. El 54% de los encuestados dan mayor uso a las redes sociales. El 33,6%
siempre y casi siempre visualizan las publicaciones con mayor frecuencia El 36,2%
manifiestan casi siempre desean recibir mensajes y notificaciones de parte del
restaurante. El 45,6% casi siempre visualizaron los videos ofrecidos en esta red social.

El 35,7% responde tal vez los ha convencido a la publicidad desarrollada con un
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microinfluencer. El 54,7% respondieron tal vez vieran video que puede publicar. El
59,4% encuestados respondieron que tal vez con respeto a la identidad digital. El
33,1% refiere que tal vez los responde a alguna consulta. El 42,2% respondieron casi
siempre ayuda en su eleccion de algin servicio. El 43,8% respondieron siempre debe
tener atencion a sus clientes. El 36,2% siempre demuestra con respeto al uso de la
palabra clave. Se concluye que la aplicacién como estrategia empresarial de redes
sociales, en su mayoria de los clientes encuestados manifiestan que la publicaciones y
promociones hechas por la empresa son adecuadas, ademas, que en su mayoria de las
compras realizadas por los clientes fueron influenciados por la publicidad hechas en
redes, la estrategia de utilizar a los influenciadores para el marketing digital es
adecuada, esto influye positivamente en el posicionamiento en el mercado y la

rentabilidad empresarial.

Judrez (2019) en su trabajo de investigacion: Caracteristicas de la gestion de
calidad y el uso del marketing en las micro y pequerias empresas de pollerias a la
brasa, en el distrito de Sullana, provincia de Sullana, aiio 2018. Tuvo como objetivo
general: Determinar las principales caracteristicas de la gestion de calidad y el uso del
marketing en las micro y pequefias empresas de pollerias a la brasa, en el distrito de
Sullana, provincia de Sullana, afio 2018. La investigaciéon fue de disefio no
experimental, transversal-descriptiva. La poblacion considerada infinita estuvo
conformada por los clientes de las pollerias, el tamafio de muestra fue de 310 clientes,
se utiliz6 como técnica la encuesta y como instrumento el cuestionario, que estuvo
estructurado de 20 preguntas tipo Likert. Se obtuvo los siguientes resultados: el
58.71% de los clientes encuestados menciond que casi nunca las pollerias a la brasa

satisfacen sus expectativas en la calidad de sus productos. El 35.16% de los clientes

31



encuestados creen que algunas veces las pollerias a la brasa proyectando una buena
imagen captan nuevos clientes. El 40.32% de los clientes encuestados manifestaron
que nunca las pollerias saben realizar adecuados procesos en su actividad productiva.
El 40.97% de los clientes encuestados manifestaron que casi nunca las pollerias se
destacan y se diferencian frente a su competencia. El 42.90% de los clientes
encuestados considera que casi nunca las pollerias al manejar precios diferentes, la
calidad de sus productos es buena. El 31.94% de los clientes encuestados dijo que casi
nunca todas las pollerias son lideres en su rubro. E1 57.10% de los clientes encuestados
considera que nunca las pollerias cuentan con personal calificado. El 39.68% de los
clientes encuestados nunca percibe los productos de las pollerias con mucha
satisfaccion. El 35.16% de los clientes encuestados cree que algunas veces el personal
de las pollerias esta capacitados y satisfechos en su trabajo. E1 57.10% de los clientes
encuestados nunca cree que todas las pollerias son ecoldgicamente responsables con
la sociedad. E1 52.10% de los clientes encuestados manifestaron que algunas veces las
pollerias manejan adecuadas politicas de precios de sus productos. El 75.81% de los
clientes encuestados manifestaron que nunca las pollerias le han ofrecido ofertas por
correo electronico. E1 68.39% de los clientes encuestados manifestaron que casi nunca
cuando han comprado en las pollerias, le han pedido su opinidn acerca de su producto.
El 47.42% de los clientes encuestados manifestaron que algunas veces le ha llegado
publicidad en las redes sociales de las pollerias a la brasa. El 42.26% de los clientes
encuestados manifestaron que siempre ha visto alguna vez que las pollerias realicen
ofertas masivas de sus productos. El 35.16% de los clientes encuestados manifestaron
que casi siempre creen que al usar el marketing las pollerias logran el beneficio del

reconocimiento de su marca por parte de los clientes. El 35.81% de los clientes
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encuestados manifestaron que siempre considera que los beneficios del marketing le
ayudan a las pollerias ganar y fidelizar clientes. E1 38.39% de los clientes encuestados
manifestaron que nunca las pollerias, le ha consultado si le gustaria algun agregado
adicional en el servicio. E1 25.81% de los clientes encuestados manifestaron creer que
casi siempre las pollerias usan marketing, porque les facilita la comercializacién con
los clientes. el 27.10% de los clientes encuestados manifestaron que casi nunca cree
que el uso del marketing beneficia economicamente a las pollerias porque su objetivo
es aumentar el consumo del producto. Se concluy6 que algunas veces las pollerias a la
brasa proyectan una buena imagen para captar nuevos clientes; que casi siempre creen

que al usar el marketing logran el beneficio del reconocimiento de su marca.

Morales (2019) en su trabajo de investigacion: El marketing como factor
relevante en la gestion de calidad y plan de mejora en las micro y pequernias empresas
del sector servicios, rubro restaurantes en el distrito de la Esperanza, 2019. La
presente investigaciéon 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 en el distrito de la Esperanza, 2019.
La investigacion fue de disefio no experimental — transversal — descriptivo, se utilizd
una poblacion de 550 micro y pequefias empresas, y una muestra de 30 a las cuales se
les aplico la técnica que es la encuesta y el instrumento que es el cuestionario que, a la
misma vez, cuenta con 22 preguntas cerradas. Se obtuvo los siguientes resultados: El
47% de los representantes de las tienen entre 31 a 50 afios. El 53% de los representantes
son de sexo masculino. El 64% tienen un grado de instruccion secundaria. El 73% de
los representantes mencionaron que son duefios. El 40% de los representantes tiene

entre 4 a 6 anos en el cargo. E1 40% de los representantes mencionaron que la empresa
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tiene de 4 a 6 afos en el rubro. E1 67% tienen de 1 a 5 trabajadores. El 53% de las
personas que trabajan, son personas no familiares. EI 100% mencionaron que las
microempresas fueron creadas para obtener ganancias. El 80% mencionaron que
conocen el termino gestion de calidad. El 67% mencionaron que la técnica moderna
de la gestion de calidad que conocen es el marketing. El1 40% de los representantes
mencionaron que las dificultades de los trabajadores para la implementacion de la
gestion de calidad, es la poca iniciativa. El 40% mencionaron que la técnica que
conocen para medir el rendimiento del personal es la observacion. El 93%
manifestaron que la gestion de calidad ayuda a mejorar el rendimiento del negocio. El
93% sefialaron que conocen el término marketing. El 93% mencionaron que su
producto satisface las necesidades de los clientes. E1 60% cuenta con una base de datos
de sus clientes. El 80% mencionaron que el nivel de ventas de su empresa con el uso
del marketing, ha aumentado. El 53% respecto a que medios utiliza para publicitar su
negocio, respondi6 que no utiliza medios publicitarios. El 40% mencionara que, como
herramienta del marketing, utilizan estrategia de ventas. EI 60% mencionaron que el
uso de marketing ayudo a incrementar las ventas. E1 87% considera que el marketing
es un factor relevante para la gestion de calidad. Se concluye que, la mayoria de los
representantes de las micro y pequefias empresas si tienen conocimiento del término
de gestion de calidad. La mayoria aplican el marketing como técnica moderna de la
gestion de calidad. La mayoria tienen dificultad con los trabajadores para
implementacion de gestion de calidad debido a la poca iniciativa. La mayoria utilizan
la observacion como técnica moderna para medir el rendimiento del personal. La
mayoria indicaron que la gestion de calidad contribuye en la mejora de rendimiento

del negocio. La mayoria conoce el término marketing. La mayoria ofrece productos
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atendiendo la necesidad de los clientes. La mayoria tiene una base de datos de sus
clientes. La mayoria considera que ha aumentado el nivel de ventas de su empresa con
el uso de marketing. La mayoria utiliza la estrategia de venta como herramienta de

marketing. La mayoria incremento sus ventas en su empresa utilizando el marketing.

Antecedentes Locales

Taboada (2020) en su trabajo de investigacion: Gestion de calidad con el uso
del marketing y plan de mejora en las micro y pequenias empresas del sector servicio,
rubro restaurantes ubicados en Jiron Villavicencio del distrito de Chimbote, Provincia
de Santa, ario 2018. Tuvo como objetivo general: Determinar las caracteristicas de la
gestion de calidad con el uso del Marketing en las Micro y pequefias empresas del
sector servicio, rubro restaurantes ubicados en Jr. Villavicencio del distrito de
Chimbote, y hacer una propuesta de mejora. La investigacion fue de disefio no
experimental, transversal-descriptivo, se utilizd una poblacion de 12 micro y pequenas
empresas, la muestra fue aplicada al 100% de la poblacion, a las cuales se les aplico la
técnica que es la encuesta y el instrumento que es el cuestionario. El cuestionario
estuvo estructurado por 23 preguntas cerradas. Se obtuvo los siguientes resultados. El
50% de los representantes tiene de 18 a 30 afios de edad. El 58% son de género
femenino. El 66% de los representantes tienen el grado de instruccion superior
universitario. E1 58% de los representantes de los tienen el cargo de administrador. El
75% manifestaron que el tiempo que desempefian en el es cargo entre 0 a 3 afios. El
67% de las micro empresas tienen entre 0 a 3 afios de permanencia en el rubro. El1 67%
tiene de 1 a 5 trabajadores. El 83% de los restaurantes cuenta con personas no
familiares trabajando en su negocio. El 83% mencionaron que tienen como objetivo

de creacion el generar ganancias. El 75% manifestaron que conocen en termino de
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gestion de calidad. El 92% de los representantes conoce al marketing como técnica
moderna de gestion de calidad. El 67% de los representantes mencionaron que la
dificultad que tiene el personal para la implementacion de la gestion de calidad es el
desconocimiento del puesto. E1 92% de los representantes manifestaron que la técnica
que usan para medir el rendimiento del personal es la observacion. El 100% afirmé
que la gestion de calidad si contribuye a la mejora del rendimiento del negocio. El
83.00% afirmaron que conocen el término Marketing. El 100% mencionaron que los
productos que ofrece atienden las necesidades de los clientes. E1 92% de los
representantes manifestaron que no cuentan con una base de datos de los clientes. El
83% sefialaron que el nivel de ventas con el uso del marketing ha aumentado. El 83%
de los representantes mencionaron utiliza carteles para publicitar su negocio. El 75%
de los representantes manifestaron que no utilizan herramientas de marketing. E1 67%
sefialaron que conocen las herramientas de marketing. El 75% mencionaron que no
obtuvieron ningin beneficio porque no utilizan herramientas de marketing. El
100.00% mencionaron que el marketing si ayuda a mejorar la rentabilidad. Se concluye
que la totalidad considera que la Gestion de Calidad contribuye a la mejora del
rendimiento del negocio y aduce que sus productos ofrecidos atienden las necesidades
de los clientes, los representantes de las empresas conocen empiricamente la variable
de marketing, reconocen los beneficios que aporta su aplicacion; sin embargo, no
hacen uso de las herramientas del marketing; simplemente se basan en los aspectos
mas elementales, tales como, la aplicacion de la observacion para medir el rendimiento

del personal y sencillos carteles para publicitar su negocio.
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Garcia (2019) en su trabajo de investigacion: Gestion de calidad bajo el
enfoque del marketing en las micro y pequenias empresas del sector servicios, rubro
pollerias en la zona céntrica del distrito de Chimbote, 2018. Tuvo como objetivo
general: Determinar las principales caracteristicas de la gestion de calidad con el uso
del marketing en las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro pollerias
en la zona céntrica del distrito de Chimbote, 2018. La investigacion fue de disefio no
experimental-transversal. Para el recojo de informacion se utilizdo una muestra de 12
micro y pequenas empresas, de una poblacion de 17, se utilizd como técnica la
encuesta y como instrumento el cuestionario el cual estuvo estructurado por 23
preguntas. Se obtuvo los siguientes resultados: El 75% de los representantes tienen de
31 a 50 anos. El 58.33% son de género masculino. El 50% cuentan con un grado de
instruccidn superior universitario. El 58.33% indicaron que el cargo que desempenan
en la empresa es de duefio. El 58.33% mencionaron que el tiempo que desempefian en
el cargo es de 4 a 6 afios. El 58.33% mencionaron que las microempresas cuentan con
0 a 3 anos en el rubro. El 58.33% cuentan con 6 a 10 trabajadores. EI 100% de las
personas que laboran en la empresa son personas no familiares. E1 100% indicaron que
tienen como finalidad generar ganancias. El 50% si conocen el término gestion de
calidad. El 41.67% sefialaron que una de las herramientas modernas que conocen es el
Marketing. El 58.34% tienen como dificultad el aprendizaje lento. El 50% utilizan la
evaluacion para medir el rendimiento de los colaboradores. El 100% sefialaron que la
gestion de calidad mejora el rendimiento del negocio. El 58% no conocen el término
Marketing. El 100% manifestaron que si atienden a las necesidades del cliente. El
91.67% cuenta con una base de datos de sus clientes. El 58.33% sefialaron que el nivel

de ventas con el uso del marketing se encuentra estancado. El 41.67% utilizan los
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anuncios en la television. El 58% no emplean ninguna de las herramientas del
marketing. El 50% no cuentan con un personal experto para poder utilizar las
herramientas del marketing y el 41% Si utiliza herramientas de marketing. E1 58% no
obtuvieron ninglin beneficio porque no emplearon la herramienta del marketing en su
negocio y el 42% sefialaron que incrementaron sus ventas al emplear el marketing en
su negocio. El 100% afirmaron que el uso del marketing si ayuda a mejorar la
rentabilidad de la empresa. Se concluye que la gestion de calidad si contribuye a
mejorar el rendimiento de la empresa, sus productos si atienden a las necesidades del
cliente, el marketing si ayuda a mejorar la rentabilidad de la empresa, la mayoria de
los representantes si conocen el término gestion de calidad, la dificultad que tienen
para la implementacion de la gestion de calidad se debe al aprendizaje lento por parte
de los trabajadores, la técnicas de medicion que emplean es la de evaluacion, no
conocen el término marketing, si cuentan con una base de datos de sus clientes, el nivel
de ventas con el uso del marketing se encuentra estancado, no aplican ninguna
herramienta del marketing, no utilizan ninguna de las herramientas de marketing, no
cuentan con un personal experto para utilizar la herramienta del marketing, no

obtuvieron ningln beneficio porque no utilizan el marketing.

Enriquez (2018) en su investigacion: Gestion de calidad con el uso del
marketing en las micro y pequernias empresas del sector servicios, rubro restaurantes,
zona centro, ciudad de Chimbote, 2017. Tuvo como objetivo general: Determinar las
principales caracteristicas de gestion de calidad con el uso del marketing en las micro
y pequenas empresas del sector servicios, rubro restaurantes, zona centro, ciudad de
Chimbote, 2017. La investigacion fue de disefio no experimental, transversal-

descriptivo, se utilizé una poblacion de 26 micro y pequefias empresas, y una muestra
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de 15 a las cuales se les aplico la técnica que es la encuesta y el instrumento que es el
cuestionario que, a la misma vez, cuenta con 22 preguntas cerradas. Se obtuvo los
siguientes resultados: El 60% de los representantes encuestados tienen entre 51 a mas
afos. El 66,7% son de género femenino. El 40,0% de los representantes tienen grado
de instruccion secundaria. EI 80% de las microempresas lo administran los mismos
duenos. El 73,4% tienen de 7 a mas afos en el cargo. El 73,3% de las micro y pequefias
empresas tienen entre 7 a mas afios en el rubro. E1 80% tiene de 1 a 5 trabajadores. El
73,3% mencionaron que las personas que laboran en su empresa son personas no
familiares. El 93,3% mencionaron que el objetivo de la creacion fue generar ganancia.
El 93,3% conoce el término gestion de calidad. El 86,7% mencion6 que la técnica de
gestion de calidad que conocen es el benchmarking, el 53,3% menciono que las
dificultades para implementar la gestion de calidad es que, no se adaptan a los cambios.
E186,7% conoce la técnica de la observacion para medir el rendimiento de su personal.
El 100% afirma que la gestion de calidad mejora el rendimiento del negocio. El 66,7%
conoce termino de marketing. El 100% afirm6 que su producto satisface las
necesidades de los clientes. E1 100% no utiliza base de datos de sus clientes. El 40%
menciond que sus ventas disminuyeron. El 53,3% no publicita su negocio. El 53,3%
no utiliza técnicas de marketing. El 46,7% si utiliza herramientas de marketing. El
93,3% menciono6 que el marketing mejora la rentabilidad de la empresa. Se concluyd
que, la mayoria de mypes conocen empiricamente el benchmarking, no se adaptan a
los cambios, no tienen base de datos de clientes, no utilizan herramientas de marketing
mencionados por otro lado, la gran mayoria tiene conocimiento del término gestion de

calidad y sostiene que el marketing ayuda a mejorar la rentabilidad de la empresa.
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2.2. Bases tedricas de la investigacion

MYPES

Concepto de las Micro y Pequefias empresas

Segun el Decreto Supremo N° 013-2013-PRODUCE (2020). “La micro y
pequeia empresa, es la unidad econdémica constituida por una persona natural o
juridica, bajo cualquier forma de organizacion, o gestion empresarial, teniendo como
objetivo desarrollar actividades de transformacion, produccidon, comercializacion, de

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

Martinez (2019) senala que, en el transcurso de la microempresa, se pone de
manifiesto nuevos recursos para sus miembros, brindando facilidades, para aumentar

la oferta, y generar nuestros productos y servicios.

Los avances tecnoldgicos y el desarrollo global, han permitido que se habran
nuevos mercados, desafiando a las empresas ya constituidas, el gran aporte de las
micro y pequefias empresas en la economia, y en la fuente generadora de trabajo ha
logrado que los paises consideren importantes el apoyo a las mencionadas (Martinez,

2019).

Caracteristicas

El Ministerio de Economia y Finanzas (2021) sefala que las micro y pequenas
empresas deben ubicarse en alguna de las categorias empresariales, establecidas en
funcion de sus niveles de ventas anuales, para considerarse microempresa las ventas
al afio deben ser hasta el monto méaximo de 150 UIT (S/660,000), y para considerarse

pequefia empresa, mayor a los 150 UIT, hasta un monto maximo de 1700 UIT.
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Importancia

El Instituto Nacional de Estadistica e Informatica (INEI, 2018) menciona que:
“En el Pert existen 2 millones 332 mil 218 empresas de las cuales mas del 95% estan
en el régimen mype” (p.4). Las microempresas se consideran importantes por el gran
aporte que brindan al PBI, por ello es que son consideradas pieza fundamental en el
crecimiento de un pais, las mypes, ofrecen un alto indice de empleo, inclusion,
desarrollo, competitividad, y ayuda a disminuir la pobreza, ofreciendo el 47% de

trabajo en América Latina.

Régimen laboral de las Micro y Pequefias empresas

Segun el Decreto Legislativo de las Mypes N°1086 del Articulo 3° Derechos
laborales fundamentales (2019) menciona que, todas las empresas, hay derechos que
se deben respetar, uno de ellos es el no permitir que trabajen nifios menores de edad,
es decir toda persona que tenga menos de 18 afios, otro derecho es, que se cumplan los
salarios y beneficios establecidos por la normativa legal por el ejemplo, el salario
minimo que actualmente es S/930.00, el siguiente derecho es no permitir el trabajo
forzoso, y mucho menos encubrir algun maltrato fisico, a la vez ningtn trabajador,
deber ser discriminado, ni por raza, sexo, religion, género, asimismo, al momento de
despedir, contratar, o jubilar al empleado, no se le debe discriminar por ningiin motivo,
es necesario sefalar, que los empleados tienen derecho a organizar un sindicato y esto
no debe ser motivo de despido, también tienen derecho a afiliarse a cualquier
organizacion establecida legalmente, a su vez, se le debe proporcionar el derecho de

ofrecerle un ambiente seguro y saludable de trabajo.
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GESTION DE CALIDAD

Cortés (2017) define a la gestion de calidad, como el conjunto de actividades,
que determina las politicas de calidad en una empresa, asi mismo los objetivos y
responsabilidades de los colaboradores; estas actividades seran determinadas en la
planificacion, control, aseguramiento y mejora de la calidad, de dicho sistema.
Algunos de los objetivos de este proceso, es definir las acciones que se realizan dentro
de la organizacion, y conseguir el compromiso de las personas que la integran, ademas
tener en cuenta que cada persona es cliente y proveedor de otras empresas, hacer
énfasis en la prevencion, hacer participe a los trabajadores de cada decision que se
toma, esto, con el fin de lograr la comodidad de los mismos en la empresa y por ultimo
buscar soluciones frente a cualquier problema, el sistema de gestion de calidad ayuda

a las empresas, a analizar al cliente para cumplir con satisfacer sus necesidades.

Normas ISO

La familia de Normas ISO 9000 se han desarrollado con el fin de ayudar a las
organizaciones a trabajar de forma eficiente, a la vez mejorar la gestion de calidad de
las empresas, esta familia ha establecido cuatro normas, una de ellas es describir el
significado y principios de la gestion de calidad, otra norma denominada “Sistemas de
gestion de la calidad. Requisitos (ISO 9001:2015)", habla sobre la organizacién y los
requisitos que se debe cumplir para mostrar las estrategias que usa en sus productos
siempre enfocandose a las necesidades y expectativas del consumidor, la tercera norma
denominada “Gestion para el éxito sostenido de una organizacion. Enfoque de gestion
de la calidad (ISO 9004:2009)", Ofrece una guia, de plan de mejora en el desempefio

dentro de la organizacion, la Ultima norma orienta sobre los sistemas de gestion,
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principios de realizacion de auditorias de sistemas, también sobre la competencia

incluyendo a la persona que gestiona al grupo de auditoria (Cortés, 2017).

Técnicas modernas de la gestion de calidad

- Benchmarking
El objetivo del benchmarking, es evaluar y analizar a otras organizaciones (la
competencia) para mejorar las estrategias de una empresa en especifico, es decir la
toma como puntos de referencias, para formular sus propias estrategias, en ventaja de
la suya, cuando se hace este proceso, se verifica las virtudes, debilidades, fallas,

ventajas de las empresas, asi también a los posibles clientes (Alguiar, 2021, p.77).

- Marketing
Es el conjunto de procesos que mejora la comercializacion de un producto, a través de
un estudio de mercado que identifica lo que el consumidor necesita, y de esa manera
cumplir con sus expectativas, para fidelizarlo, pues un cliente fiel, es un cliente
rentable, por lo mencionado, es importante mejorar constantemente los procesos de
calidad, disefio, distribucion, entre otros, para mantenerse posicionado en el mercado.
De la misma forma implementar el marketing digital en las organizaciones es una
buena opcion a ojos cerrados (si se utiliza adecuadamente), pues las plataformas
digitales han acaparado a todas las personas a nivel mundial, por la misma situacion
de pandemia que forzo al uso de las mismas; cabe mencionar que esta herramienta ya

es muy rentable para muchas organizaciones (Lopez y Pinto, 2021, p.44).

- Empowerment
Esta técnica brinda el poder a los colaboradores de aplicar su propia autonomia, y

tomar decisiones de acuerdo a su criterio, las empresas aplican el empowerment, para
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que los colaboradores brinden el 100% de sus capacidades y talentos, y ademas
realicen sus actividades de acuerdo a como ellos sienten que puede funcionar ventajoso
para la empresa, es necesario mencionar que aplicando esta técnica, los trabajadores
son dueios de su propio esfuerzo, siendo protagonistas de su propio éxito manteniendo

asi un compromiso con la empresa (Roman, Almeida y Ribeiro, 2019, p.5).

- Las5S
La metodologia de las 5 s, consiste en mejorar la eficiencia en los procesos, y se
encarga de eliminar los trabajos innecesarios. Consiste en 5 fases donde cada una de
ellas, contribuye al que trabajo se realice de manera eficaz y sobre todo sea mas
productivo, en la clasificacion-Seiri, se selecciona aquello que es necesario y también
lo que no, y este va de la mano con la fase orden-seiton, que se trata de tener todo muy
bien organizado, sobre todo lo que se usa con frecuencia, tenerlo cerca al area de
trabajo, reducird la biisqueda innecesaria, limpieza-seizo, esta fase menciona que tener
el area de trabajo impecable y limpio, motiva a los trabajadores a brindar un buen
desempefio laboral, ademés, adaptarlo como una rutina ayudara a sentirse mas
eficiente, normalizacion-seiketsu, consiste en buscar a colaboradores que estén
dispuestos a brindar el 100% en la organizacion y por ultimo la disciplina-shitsuke,

que es el compromiso con la mejora continua (Gonzales, 2018).

- Outsourcing
Es la contratacion de una empresa tercera, para la realizacion de las actividades de la
empresa contratista, esto con el fin de realizar el trabajo donde la empresa contratista
desconoce, es por ello que se contrata a una especializada para el desarrollo del trabajo,

alguna de las ventajas que tiene el outsourcing es que permite la realizacion del trabajo
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a un precio mas accesible, ya que la empresa contratada, cuenta con proveedores,

materia prima, entre otros, que facilitan su trabajo (Bedoya, 2018).

MARKETING DIGITAL

Barredo (2018) menciona que, gracias a la era digital, se puede medir todo, es
decir la tecnologia ha permitido que las personas crezcan en el mundo empresarial,
gracias a las facilidades y a lo multiple que es, de igual manera el buen uso de la misma,
permitird a las empresas enforcarse en su publico objetivo y estar actualizados con las

preferencias del mercado.

El marketing digital son estrategias enfocadas a la promocion de una marca a
través de los medios digitales para lograr la satisfaccion mas alld, de lo que el
consumidor espera, en la actualidad, las redes sociales han tomado el poder de las
personas, y su influencia es altamente elevado en ellas, por este motivo, las personas
se han vuelto mas exigentes con la tecnologia, por ejemplo cuando se quiere comprar
algo, se busca en internet, opciones como, calidad, precio, marca, es asi que el
marketing digital debe ser fundamental en toda empresa, porque ofrece a la marca un
valor agregado, permitiendo interactuar con su publico, conocer sus preferencias, etc.

(Cibrian, 2018).

Las 4 P del Marketing

Producto

Soria (2017). “Un producto es un bien (tangible) o un servicio (intangible) que
satisface las necesidades y los deseos de un consumidor, no debemos olvidar que el

producto es la base sobre la que cualquier empresa consigue sus objetivos de venta”

(p.32).
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Los negocios buscan brindar un valor agregado al producto que ofrecen, para
diferenciarse de la competencia, y el cliente prefiera su empresa antes que otra, pero
es importante mencionar que, si el producto no satisface la necesidad del consumidor,
de nada serviria las estrategias extras que se realicen en la empresa, dado que los
clientes buscan encontrar respuesta a su necesidad y los valores agregados a veces

suelen ser solo extras (Soria, 2017).

Caracteristicas de los productos

- Disefio
Viscarri (2017) sefiala que, invertir en el disefio de un producto permite atraer
al cliente, es por ello que debe ser diferente, innovador, Gnico y especial, un buen
disefio garantizara la compra del cliente y a la misma vez su fidelizacion, enfocarse en
el diseno del producto permitira, reducir los costes de produccion y gozar de una
ventaja competitiva. Existen muchas empresas, que no toman importancia a esto, es
por ello que sus productos no funcionan bien en el mercado, un producto bien

disefiado, motiva al cliente a comprar y causa impacto.

- Calidad
La Escuela Europea de excelencia (2019) menciona que, la calidad es la
percepcion que el cliente tiene del mismo, es el pilar que une a las demas caracteristicas
de un producto o servicio, ya que garantiza la satisfaccion del cliente, haciendo que
este se distancie de la competencia que se ajuste a las necesidades del mercado,

asimismo es un constante de mejora continua.
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El precio

El precio de un producto puede demostrar al cliente la calidad que se le esta
ofreciendo. El precio depende de: “La diversidad de precios, del grado de
conocimiento de los precios de la competencia por parte del consumidor, de la
capacidad del consumidor para distinguir la calidad de las distintas marcas, de la

imagen de marca, distribuidor” (L6pez, Pinto, Machuca y Viscarri, 2017, p.142).

Segtin Marquez (2020) el precio es el valor en dinero que debe pagar el cliente,
por haber recibido un producto o servicio, entonces podemos decir que el dinero es lo
que tiene que pagar el consumidor que compra algin producto, en el valor monetario
del consumidor, se incluye también gastos, como el desplazamiento (gasolina, gas),
incluso las bolsas, las empresas que cambian constantemente sus precios, sin tener en
cuenta la reaccion psicologica frente a estos de los consumidores, suelen tener
pérdidas, se puede afirmar que el precio es un instrumento sumamente importante en

la compra del consumidor.

Distribucion

Villacampa (2018) menciona que la distribucion es el método donde tu
producto o servicio llega hasta el consumidor, se trata de la influencia directa con los
clientes, se debe tomar en cuenta todas las variables como lo es el almacenamiento,

transporte, coste de los envios, y canales de distribucion que creas conveniente usar.

Canal de distribucion

Arenal (2019) los canales de distribucion son los medios que se utilizan para
hacer llegar nuestro producto hasta el cliente final, cabe recalcar que antes de cada

entrega se debe pasar por tres etapas que son el almacenamiento, distribucion fisica y
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facturacion y cobro. En muchas ocasiones son los mismos distribuidores que se hacen

cargo de dichas acciones, en otras la responsable es la misma empresa fabricante.

Soria (2017) menciona que existen 3 tipos de canales de distribucion:

- Canales largos o distribucion mayorista, estos son los canales que se
caracterizan por tener dos o mdas personas entre el fabricante del producto y
consumidor final.
- Canales cortos o distribucion minorista, Se caracterizan por que solo existe un
intermediario entre el fabricante y consumidor final.
- Venta directa, es cuando el mismo fabricante establece una conexion directa
con el cliente final, esto permite que el fabricante disminuya el costo de su

distribucion, cumpliendo favorablemente las necesidades de los clientes.

Promocion

Para Kotler, Camara, Grande y Cruz (2016) la promocion es: “La cuarta
herramienta del marketing-mix, incluye las distintas actividades que desarrollan las
empresas para comunicar los méritos de sus productos y persuadir a su publico

objetivo para que compren” (p.46).

Vega (2019) menciona que: “La promocién es una herramienta del marketing
que tiene como objetivos especificos el informar, persuadir y recordar a tu publico

objetivo sobre los productos que maneja tu empresa.” (p.5).

Herramientas de marketing digital
- Facebook
Segtn Rodriguez (2016) Facebook, sigue innovando con su plataforma, y mas

aun con las marcas, por eso alude que seria buena opcion, que los profesionales del
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marketing digital le siga los pasos, el éxito de esta plataforma estd enfocado al alto
indice de publico que se maneja, es una plataforma donde publicas contenido
relacionado a tu marca, y puedes recibir millones de “me gusta”, mientras mas “me

gustas” tengas, mas conocida se hace tu marca.

Segiin Newberry (2020) sefiala que: “El precio promedio de un anuncio
disminuy6 4% en el segundo trimestre de 2019, por lo que es una gran noticia para
todos los anunciantes, ya que esto significa que vas a obtener (un poco) mas por lo que

estas pagando” (p.42).

La plataforma digital ha logrado alcanzar el 34,3% en inversion publicitaria y
crece un 13, 5%, en relacion con el afio 2017, muy alejado con el medio televisivo, las
plataformas virtuales han ocasionado que la mayor parte de la poblacion estén
sumergidas en plataformas como Facebook, Instagram, YouTube, que, en la television,

y con el pasar de los afos y el avance de la tecnologia, esto seguira cambiando

(Newberry, 2020).

- Instagram
Zuccherino (2016) sefala que Instagram es una aplicacion para dispositivos moviles,
esta app permite subir fotos y videos, y puedes editar tu contenido gracias a que cuenta
con filtros y herramientas para mejorar la calidad de lo que vas a subir a la red social,
en la actualidad, esta red es tendencia, esta red social permite también subir historias
que duran 24 horas, eso lo hace tendencia, algunas de las caracteristicas de esta red
social es que sus videos duran 20 segundos, permite usar hashtag, y sus herramientas
permite arreglar la imagen de nuestro contenido, asimismo todas estas caracteristicas
permite a las empresas subir a sus plataformas un contenido de calidad, donde se

aprecie lo que se ofrece, para impactar al consumidor.
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Gonzales (2017) menciona que las empresas mas reconocidas a nivel mundial, estan
activas en esta red social, algunas de ellas son, Adidas, McDonald’s, Zara, que se han
convertido en exitosas, gracias a esta red social, no importa el rubro, pues asi lo
demuestra la farmacéutica Nadhi’s, quien logro duplicar las prevenciones en su

campafa de la prevencion para obesidad mediante esta aplicacion.

Instagram es la red de emprendedores, muchos jovenes han empezado su
emprendimiento con Instagram, hoy en dia marcas de ropa, calzado, accesorios,
magquillaje, y muchas marcas han aprovechado el boom de las redes, esta aplicacion
también hace ganar dinero a los llamados influencers, que son personas que publicitan
algtn producto de alguna marca con el fin de conseguir algin canje, o simplemente un

pago (Gonzales, 2017).

2.3 MARCO CONCEPTUAL

- Calidad
Calidad es un concepto subjetivo, la calidad estd relacionada con las
percepciones de cada individuo para comparar una cosa con cualquier otra, y diversos
factores como el producto o servicio, las necesidades y las expectativas influyen

directamente en esta definicion (La escuela europea de excelencia, 2019).

- Normas ISO
Son documentos con normas que establecen mejorar los procesos internos y
externos para brindar un producto y/ servicio de calidad en las organizaciones, y asi

satisfacer las necesidades del consumidor (Cortés, 2017).
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- Marketing digital
Estrategias enfocadas a la promocion de una marca a través de los medios
digitales para lograr la satisfaccion mas allad, de lo que el consumidor espera

(Cibri4n, 2018).

- Microempresa
Es una pequefia y mediana empresa, que cuenta con limitaciones con respecto
al nimero de trabajadores, y son denominadas microempresas, segun los ingresos de

dinero que recibe su empresa (Martinez, 2019).
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III. HIPOTESIS.

Espinoza (2018). “La hipotesis es una idea, que puede o no, ser verdadera, es posible
tener una o varias hipdtesis, o definitivamente no tener ninguna, las hipdtesis nos

indican lo que estamos buscando o tratando de probar”. (p.37)

El presente trabajo de investigacion: El marketing digital como factor relevante para
la gestion de calidad en las micro y pequerias empresas del sector servicio, rubro
restaurantes en la avenida Pacifico, Nuevo Chimbote, 2020. No se plante6 hipotesis

por ser de nivel descriptiva.
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IV. METODOLOGIA

4.1. Diseiio de la investigacion
En la presente investigacion se utilizo el disefio, no experimental — transversal

— descriptivo

No experimental

Mata (2019) menciona que: “En la investigacion no experimental, se observan
los fendmenos o acontecimientos tal y como se dan en su contexto natural, para

después analizarlos, es decir; sin que el investigador altere el objeto de investigacion”

(p.83).

Fue no experimental porque se realiz6 sin manipular deliberadamente la
variable en estudio, es decir, se observo a la gestion de calidad con el uso del marketing
digital, tal como se encuentra dentro de su contexto (dentro de las micro y pequefias

empresas), conforme a la realidad, sin sufrir modificaciones

Transversal

Segtin Mata (2019) nos menciona que este disefio transversal incluye toda la
recoleccion de informacion tomada de la muestra es decir las operaciones de las

caracteristicas de la poblacién la cual hemos escogido.

Fue transversal porque el estudio gestion de calidad con el uso del marketing
digital en las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro restaurantes en la
avenida Pacifico, Nuevo Chimbote, 2020, se realiz6 en un espacio de tiempo definido,

donde el estudio tendra un inicio y un fin.
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Descriptivo

Nava y Monroy (2018) sefialan que la investigacion descriptiva trabaja sobre
realidades de hecho, y su caracteristica fundamental es la de presentarnos una
interpretacion correcta. El enfoque se hace sobre conclusiones dominantes o sobre

como una persona, grupo o cosa se conduce o funciona en el presente.

Fue descriptivo porque solo se describira las caracteristicas mas relevantes de
la gestion de calidad con el uso del marketing digital en las micro y pequeiias empresas

del sector servicios, rubro restaurantes en la avenida Pacifico, Nuevo Chimbote, 2020

Donde:

o

M: representa la muestra

O: representa lo que observamos

4.2. Poblacion y muestra:

Poblacion

Segtn Ventura (2017) la poblacion es el total de un suceso de estudio, incluye
la totalidad de unidades de andlisis que integran dicho suceso y que debe cuantificarse
para un determinado estudio integrando un conjunto N de entidades que participan de
una determinada caracteristica, y se le denomina la poblacion por constituir la totalidad

del fendmeno adscrito a una investigacion.

Por lo anteriormente mencionado la poblacion se determind por la cantidad de

representantes de las microempresas del sector y rubro elegido. En nuestra
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investigacion la poblacion estuvo conformada por 19 representantes de las micro y
pequetias empresas del sector servicio, rubro restaurantes en la avenida Pacifico Nuevo

Chimbote, 2020.

Muestra

Zara (2020) menciona que la muestra es un subconjunto o parte del universo o
poblacion en donde se desarrollard la investigacion, los procedimientos para saber la
cantidad de los componentes de la muestra son las formulas, 16gica y otros que se vera
mas adelante, entonces podemos decir que la muestra es una parte representativa de la

poblacion.

Se trabajo con una muestra por conveniencia de 8 representantes de las
microempresas del sector servicio, rubro restaurantes en la avenida Pacifico, Nuevo
Chimbote, 2020, debido a que solo se trabajé con las personas que estuvieron

dispuestas a brindar la informacion.
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4.5. Técnica e instrumentos de recoleccion de datos:

Técnica de recoleccion de datos

Encuesta

Segin Hernandez y Duana (2020) las encuestas son entrevistas con un gran
numero de personas, el método de dicha encuesta incluye un cuestionario de preguntas
estructuradas que se les aplica a los encuestados, y que esta disefiado para obtener

informacion especifica.

En la presente investigacion se utilizd como técnica la encuesta, el cual se
aplico al representante de las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro

restaurantes en avenida Pacifico, Nuevo Chimbote, 2020.

Instrumento

Cuestionario

Bravo y Valenzuela (2019). “El cuestionario es un instrumento utilizado para
recoger de manera organizada la informacion que permitird dar cuenta de las variables

de interés en cierto estudio, investigacion, sondeo o encuesta” (p.67).

El cuestionario estuvo estructurado por 24 preguntas y dividido de la siguiente
manera: 5 preguntas estan relacionadas a los aspectos generales de los representantes,
4 preguntas estan relacionadas a las micro y pequefias empresas, 15 preguntas estan
relacionadas con la variable en estudio: marketing digital como factor relevante de la

gestion de calidad.
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4.6. Plan de analisis

Salinas (2019) menciona que: “El plan de analisis debe prever el agrupamiento
de los datos por categorias, la codificacion y el tipo de medidas de resumen y analisis
estadistico que recibirdn, también es oportuno anticipar el software que se utilizara

para ello” (p.6).

Para el analisis de los datos recolectados en la investigacion se uso el analisis
descriptivo de las variables en estudio; se elaboraron tablas de distribucion de

frecuencias absolutas y relativas porcentuales; asi como figuras estadisticas.

Para la elaboracion del presente trabajo de investigacion se utilizd los
siguientes programas: Microsoft Excel para la tabulacion de la informacion obtenida
y elaboracion de tablas y figuras, Microsoft Word para la redaccion del trabajo de
investigacion, PDF para la presentacion final del informe, Microsoft Power Point para
la presentacion de diapositivas y uso en la ponencia del trabajo, Turnitin para prevenir
el plagio y Mendeley para la recepcion de documentos y gestionar las referencias

bibliograficas.
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4.8. Principios éticos:
La Universidad Uladech Catolica los Angeles de Chimbote establece los siguientes

principios para todo estudio de investigacion:
Proteccion a las personas

En la presente investigacion, se protegioé a las personas respetando y cuidando la
informacion que se nos brindd, asimismo dicha informacion obtenida a través del
cuestionario, fue usada Unicamente para fines académicos, y serd confidencial,
cuidando asi la integridad de la empresa, y duefios, cabe resaltar que la participacion

fue voluntaria.
Cuidado del medio ambiente y la biodiversidad

Dentro de la investigacion, se evito el uso excesivo de las hojas, a la vez nuestros
consentimientos informados se aplic6 en hojas recicladas, y la encuesta se realizé de
manera virtual, evitando asi la impresion de las encuestas; esto con el propdsito de
minimizar la tala indiscriminada de arboles, a la vez se hizo un uso racional de la
energia eléctrica ahorrando la bateria de la laptop, usandola en una iluminacion baja,
y no usando las aplicaciones que ocasionen su rapido bajo nivel de bateria, como

YouTube.
Libre participacion y derecho a estar informado.

Con respecto al cuestionario, todas las personas fueron previamente consultadas,
teniendo el derecho de elegir si desean o no participar, a la vez nosotros estuvimos
dispuestos a brindarles la informacion necesaria para que sientan la seguridad que su

informacion no sera usada para otros fines que no sean académicos.
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Beneficencia no maleficencia.

Se brindé apoyo a las micro y pequefias empresas para que estas conozcan los
problemas que existen dentro de su gestion, no se causd dafos a la empresa ni al
representante de la misma, tampoco se buscé tratar de vincular informacion que el

dueno de la empresa no desee publicar, solo lo que el duefio autorice.

Justicia.

Se tratd de manera justa a todas las personas por igual y en el desarrollo de la

investigacion también a cada uno se le present6 toda la informacion de manera justa.

Integridad cientifica.

La presente investigacion se comprometio a tener integridad cientifica respetando las
normas de la Universidad, evitando el plagio, y haciendo un trabajo de investigacion

correcto, con datos reales.
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V.RESULTADOS

5.1 Resultados

Tabla 1

Caracteristicas de los representantes de las micro y pequerias empresas del sector
servicio, rubro restaurantes en la avenida Pacifico, Nuevo Chimbote, 2020

Caracteristicas de los representantes n %
Edad

18-30 afios 4 50.00
31-50 afios 4 50.00
51 a mas afios 0 0.00
Total 8 100.00
Género

Femenino 3 37.50
Masculino 5 62.50
Total 8 100.00
Grado de Instruccion

Sin Instrucciéon 0 0.00
Educacion basica 1 12.50
Superior no universitaria 6 75.00
Superior universitaria 1 12.50
Total 8 100.00
Cargo que desempeiia

Duefio 2 25.00
Administrador 6 75.00
Total 8 100.00
Tiempo que desempeia en el cargo

0 a 3 afios 2 25.00
4 a 6 afios 4 50.00
7 a mas afos 2 25.00
Total 8 100.00

Nota: Datos obtenidos del cuestionario aplicado a los representantes de las micro y
pequetias empresas del sector servicio, rubro restaurantes en la avenida Pacifico,

Nuevo Chimbote, 2020.
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Tabla 2

Caracteristicas de las micro y pequerias empresas del sector servicio, rubro
restaurantes en la avenida Pacifico, Nuevo Chimbote, 2020.

Caracteristicas de las micro y pequefias empresas n %
Tiempo de permanencia de la empresa en el rubro

0 a 3 afios 2 25.00
4 a 6 afos 2 25.00
7 a més anos 4 50.00
Total 8 100.00
Numero de trabajadores

1 a 5 trabajadores 3 37.50
6 a 10 trabajadores 3 37.50
11 a mas trabajadores 2 25.00
Total 8 100.00
Las personas que trabajan en su empresa son

Familiares 0 0.00
Personas no familiares 8 100.00
Total 8 100.00
Objetivo de creacion

Generar ganancia 7 87.50
Subsistencia 0 0.00
Generar puestos de trabajo 1 12.50

Total 8 100.00

Nota: Datos obtenidos del cuestionario aplicado a los representantes de las micro y
pequeiias empresas del sector servicios, rubro restaurantes en la avenida Pacifico,
Nuevo Chimbote, 2020.
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Tabla 3
Caracteristicas de la gestion de calidad en las micro y pequeiias empresas del sector
servicio, rubro restaurantes en la avenida Pacifico, Nuevo Chimbote, 2020.

Caracteristicas de la gestion de calidad n %

Conoce el término Gestion de Calidad

Si 6 75.00
No 0 0.00
Tengo cierto conocimiento 2 25.00
Total 8 100.00
Técnicas modernas de la Gestion de Calidad que conoce

Benchmarking 2 25.00
Atencion al cliente 5 62.50
Empowerment 0 0.00
La5s 1 12.50
Outsourcing 0 0.00
Otros 0 0.00
Ninguno 0 0.00
Total 8 100.00
Dificultades que tienen los trabajadores que

impidan la implementacion de Gestion de Calidad

Poca iniciativa 3 37.50
Aprendizaje lento 0 0.00
No se adapta a los cambios 0 0.00
Desconocimiento del puesto 2 25.00
Otros 3 37.50
Total 8 100.00
Técnicas para medir el rendimiento del personal

La observacion 6 75.00
La evaluacion 1 12.50
Escala de puntuaciones 1 12.50
Evaluacion de 360° 0 0.00
Otros 0 0.00
Total 8 100.00
La Gestion de calidad contribuye a mejorar el rendimiento del negocio

Si 8 100.00
No 0 0.00
Total 8 100.00
La gestion de calidad ayuda a alcanzar los

objetivos y metas trazados por la empresa

Si 8 100.00
No 0 0.00
Total 8 100.00

Nota: Datos obtenidos del cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequefias empresas
del sector servicios, rubro restaurantes en la avenida Pacifico, Nuevo Chimbote, 2020.
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Tabla 4

Caracteristicas del marketing digital en las micro y pequenias empresas del sector

servicio, rubro restaurantes en la avenida Pacifico, Nuevo Chimbote, 2020

Caracteristicas del marketing digital n %
Conoce el término marketing digital
Si 6 75.00
No 2 25.00
Total 8 100.00
Tipos de marketing que aplica su negocio
Tradicional 5 62.50
Digital 3 37.50
Total 8 100.00
Tiene usted conocimiento de las ventajas de
usar marketing digital
Si 6 75.00
No 2 25.00
Total 8 100.00
El marketing digital seria relevante en su negocio
Si 7 87.50
No 1 12.50
Total 8 100.00
Medios digitales que utiliza para hacer publicidad
en su negocio
Blogs empresariales 0 0.00
Email marketing 0 0.00
Redes sociales 6 75.00
Ninguno 2 25.00
Total 8 100.00
Herramientas de marketing digital que conoce
Facebook 5 62.50
Instagram 1 12.50
Twitter 0 0.00
Google + 1 12.50
YouTube 1 12.50
Total 8 100.00
Contintia
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Tabla 4

Caracteristicas del marketing digital como factor relevante para la gestion de calidad
en las Micro y pequeiias empresas del sector servicio, rubro restaurantes en la avenida
Pacifico, Nuevo Chimbote, 2020

Concluye
Caracteristicas del Marketing digital n %
No utiliza las herramientas de
marketing digital
No las conoce 1 12.50
No se adaptan a su empresa. 1 12.50
No tiene un personal experto. 2 25.00
Si utiliza marketing digital 2 25.00
Ninguno 2 25.00
Total 8 100.00
Considera importante capacitar a sus colaboradores
en cuanto al uso de las herramientas del marketing digital
Si 7 87.50
No 0 0.00
Ninguno 1 12.50
Total 8 100.00
Cree, usted que el uso de las herramientas del marketing
digital mejoraria la rentabilidad de su empresa
Si 8 100.00
No 0 0.00%
Total 8 100.00

Nota: Datos obtenidos del cuestionario aplicado a los representantes de las micro y
pequefias empresas del sector servicio, rubro restaurantes en la avenida Pacifico,
Nuevo Chimbote, 2020
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5.2 Analisis de resultados
Tabla 1 Caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector servicio,

rubro restaurantes en la avenida Pacifico, Nuevo Chimbote, 2020.

Edad: El 50% de los representantes tienen entre 31-50 afios (Tabla 1). Estos resultados
coinciden con lo encontrado por Gonzales (2019) quien manifestd que el 57% tienen
una edad promedio de 31 a 50 afios, de la misma manera estos resultados coinciden
con lo encontrado por Antunez (2018) quien consideré que el 60% de los
representantes tienen de 31 a 50 afios, asimismo coinciden con lo encontrado por
Gutiérrez (2018) quien menciona que el 43% de los representantes tienen una edad
entre 31 y 50 afios de edad, de igual manera, coincide con los resultados encontrados
en la investigacion de Torres (2016) quien determind que el 44.40% de los
representantes tienen edad promedio de 45 a 50 afios, seguidamente coincide con los
resultados encontrados por Herndndez (2015) quien manifesté que la edad de los
representantes estd en un rango de 30 a 40 afios con un 55%. Mediante estos resultados
se puede observar que la mayoria de los representantes que dirigen los negocios son
personas adultas que tienen entre 31 a 50 afos de edad, asi mismo cabe sefialar que los
afnos de experiencia son muy importante dentro de los negocios, ya que estas personas

han pasado por desafios y saben que decision tomar en cada situacion que se presente.

Género: El 62.50% de los representantes son de género masculino (Tabla 1). Esto
coincide con Gonzales (2019), quien mencion6 que el 64% de los representantes de
las micro y pequeiias son del género masculino, de igual manera coincide con
Gutiérrez (2018) quien afirmé que el 71% son de género masculino, de la misma
manera Torres (2016) quien asegurd que el 77,80% de los representantes de las micro

y pequeiias empresas encuestadas son de género masculino, ademds coincide con
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Hernandez (2015) quien manifestd que el 65% de los representantes son de sexo
masculino. Sin embargo, esto contrasta con Antunez (2018) quien asegurd que el 90%
de los representantes son de género femenino. A través de estos resultados se puede
apreciar que los negocios son administrados mayormente por el género masculino,

pues se cree que se debe al caracter y poder de decision que tienen.

Grado de instruccion: El 75% de los representantes tienen grado de instruccion
superior no universitaria (Tabla 1). Pero esto contrasta con los resultados encontrados
por Gonzales (2019) quien asegurd que el 43% de los representantes tienen grado de
instruccidn superior universitaria, de igual manera contrasta con Hernandez (2015)
quien confirm6 que el 53.33% tienen el grado de instruccion secundaria completa.
Asimismo, contrasta con Torres (2016) quien menciond que el 44,40% de los
representantes tienen grado de instruccion estudios basicos. De la misma manera
contrasta con los resultados encontrados por Gutiérrez (2018) quien manifestd que el
71% tiene un grado instruccion universitaria. También contrasta con Antinez (2018)
el cual menciono que el 50,0% de los representantes manifiestan tener un grado de
instruccion de nivel secundaria y finalmente contraste con Apolinario (2016) quien
resaltd que el 26,92% tienen estudios superiores universitario completo. A través de
estos resultados se puede apreciar que la mayoria de los representantes de las micro y
pequefias empresas tienen el grado de instruccion superior no universitaria, y pues
demuestran su capacidad para administrar un negocio sin necesidad de tener un titulo
universitario, ademas tienen la oportunidad de obtener un titulo superior, y asi un

mejor desempefio en el trabajo.

Cargo que desempefia: E1 75% de los representantes de las micro y pequeiias empresas

son administradores (Tabla 1). Esto coincide con los resultados obtenidos por
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Gutiérrez (2018) quien manifestd que el 71% de los representantes son
administradores. A la vez estos resultados contrastan con los resultados obtenidos por
Gonzales (2019) quien manifestdé que el 64% de los representantes de las micro y
pequefias son duefios del negocio y desempefian ese cargo, también contrasta con
Apolinario (2016) quien afirmé que el 53,85% son propietarios de su empresa, y
finalmente contrasta con Antinez (2018) quien aseguré que el 90% de los
representantes son duefios de su negocio. Se puede determinar que la mayoria de los
representantes de las microempresas son administradores, pues los duefos los
contratan porque tienen mdas conocimientos referentes a cualquier tipo de negocio,
asimismo confian en que si se contrata a una personal profesional el negocio sera

exitoso y rentable.

Tiempo que desempena en el cargo: el 50% de los representantes tienen de 4 a 6 afos
en el cargo (Tabla 1). Estos resultados coinciden con Apolinario (2016) quien afirmo6
que el 69,23% de los representantes llevan en el cargo de 5 a més afios. Sin embargo,
contrasta con Gonzales (2019) quien asegurd que el 70% de los representantes tienen de
7 a mas anos desempefiando el cargo, asimismo contrasta con Antinez (2018) quien
afadio que el 50% de los representantes desempefian en el cargo de 7 a més afios y
finalmente contrasta con Gutiérrez (2018) quien menciondé que el 43% de los
representantes tienen de 7 aflos a mas en actividad. Con los resultados obtenidos
podemos decir que el 50% de los representantes encuestados tienen mds de 4 afos
laborando en el cargo, eso quiere decir que cuentan con experiencia, y con la capacidad

para administrar mas que un solo negocio.
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Tabla 2 Caracteristicas de las micro y pequeifias empresas del sector servicio,
rubro restaurantes en la avenida Pacifico, Nuevo Chimbote, 2020

Tiempo de permanencia de la empresa en el rubro: el 50% de microempresas
permanecen en el rubro de 7 a mas afios (Tabla 2). Esto contrasta con los resultados
de Gutiérrez (2018) quien mencion6 que el 57% de las microempresas tienen de 4 a 6
afios en el rubro. Asimismo, contrasta con Torres (2016) quien asegur6 que el 72,20%
de las micro y pequenas empresas tienen mas de 5 anos de actividad empresarial. Estos
resultados demuestran que las microempresas tienen afios en el mercado lo cualquiera
decir que estas microempresas tienen experiencia, y tienen una clientela fija, a la vez
‘para seguir manteniendo en el mercado es necesario aplicar una serie de estrategias

innovadoras, para las nuevas que vayan apareciendo, no las retire del mercado.

Numero de trabajadores: El 37.50% de las microempresas cuentan con 1 a 5
trabajadores (Tabla 2). Esto coincide con Gonzales (2019) quien menciond que el 57%
cuentan de 1 a 5 trabajadores, asimismo coincide con Antinez (2018) quien aseguro
que el 80% de los representantes cuentan con 1 a 5 trabajadores. Por otro lado, estos
resultados contrastan con los resultados de Gutiérrez (2018) quien manifestd que el
57% de las mypes trabajan con una cantidad de 6 a 10 trabajadores. Finalmente
contrasta con Torres (2016) quien mencion6é que el 50,0% de los representantes
encuestados dijeron que las mypes tienen de 1 a 10 trabajadores. A través de estos
resultados podemos decir que el 37.50% de las microempresas cuentan con 5

trabajadores como maximo, esto afirma que los negocios son pequefios.

Las personas que trabajan en su empresa son: El 100% de las personas que trabajan en
las microempresas son personas no familiares (Tabla 2). Estos resultados coinciden

con Gonzales (2019) quien asegur6d que el 64% de las micro y pequefias empresas
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cuentan con personas ajenas mas no familiares, asimismo lo confirma Gutiérrez (2018)
quien manifestd que el 100% de los trabajadores no son familiares. Estos resultados
nos demuestran que los negocios funcionan mejor trabajando con personas que no son
familiares, ya que asi, se les puede llamar la atencién en caso de algiin problema, sin
que haya algln tipo de resentimiento o también de esa manera no se puede abusar de

la confianza.

Objetivo de creacion: El 87.50% de los representantes manifestaron que el objetivo de
creacion fue para generar ganancia (Tabla 2). Esto coincide con Gonzales (2019) quien
expreso que el 93% de los representantes afirmaron que el objetivo de su creacion es
generar ganancias. Asimismo, coincide con los resultados obtenidos por Gutiérrez
(2018) quien asegurd que el 71% crea la empresa para generar ganancias. Estos
resultados demuestran que la mayoria de las empresas crean sus negocios con el
objetivo de generar ganancias para poder solventar los gastos familiares, y gastos de
placer, como viajes, asimismo la mayoria de microempresas piensan en su propia

riqueza.

Tabla 3 Caracteristicas de la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas
del sector servicio, rubro restaurantes en la avenida Pacifico, Nuevo Chimbote,
2020

Conoce el término Gestion de Calidad: El 75% de los representantes de las
microempresas mencionaron que conocen el término gestion de calidad (Tabla 3).
Estos resultados coinciden con Gonzales (2019) quien menciond que el 57% de los
representantes conocen el término gestion de calidad, también coincide con Antinez
(2018) quien mencion6 que el 60% de los representantes conocen el término gestion

de calidad. Y finalmente coincide con Torres (2016) quien manifestd que el 55,60%
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conocen la técnica de gestion de calidad. Pero estos resultados contrastan con
Gutiérrez (2018) quien expreséd que el 60% de los encuestados no conocen el término
gestion de calidad. A nivel mayoritario los representantes de las microempresas si
conocen el término gestion de calidad, y esto se debe a que la mayoria tienen grado de
instruccion superior no universitaria, demostrando que tienes saberes sobre el tema, y

demostrando que tienen la capacidad de administrar microempresas

Técnicas modernas de la gestion de calidad que conoce: el 62.50% de los
representantes mencionaron que conocen la técnica atencion al cliente (Tabla 3). Esto
coincide con Antinez (2018) quien menciono6 que el 80% de los representantes aplican
la técnica de atencion al cliente. Sin embargo, estos resultados contrastan con Gonzales
(2019) quien afirmé que el 43% de los representantes conocen como técnicas
modernas al liderazgo empresarial. De igual manera contrasta con Gutiérrez (2018)
quien manifestd que el 57% ponen en practica la mejora continua. Asimismo, contrasta
con Torres (2016) quien confirm6 que el 55,6% manifestaron que conocen la técnica
de gestion mejora continua. Los resultados obtenidos permiten analizar que la mayoria
de los representantes conocen la técnica de atencion al cliente, pues esta técnica es la
mas primordial en toda microempresa que brinda servicios, pues si no existe una buena

atencion, se espanta a la clientela, haciendo que esta no vuelva mas al negocio.

Dificultades que tienen los trabajadores que impiden la implementacion de la gestion
de calidad: El 37.50% de los representantes manifestaron que lo que impide la
implementacién de la gestion de calidad es la poca iniciativa (Tabla 3). Estos
resultados coinciden con Gonzales (2019) quien asegurd que un 29% de los
representantes tiene como principal dificultad, la poca iniciativa para la

implementacion. También coincide con Gutiérrez (2018) quien menciono que el 57%
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tienen como dificultad la poca iniciativa. Por otro lado, estos resultados contrastan con
Antunez (2018) quien afirmé que el 60% de los representantes tienen un aprendizaje
lento para la implementacion de la gestion de calidad. Los resultados obtenidos
demuestran que en las microempresas uno de los motivos por el cual no implementan
la gestion de calidad se debe a la poca iniciativa, y es verdad cuando el negocio no es
de uno, el personal de trabajo no toma iniciativa, pues se deduce que esto deber venir

de los superiores.

Técnicas para medir el rendimiento del personal: El 75% de los representantes de las
microempresas sefialaron que las técnicas que utilizan para medir el rendimiento del
personal es la observacion (Tabla 3). Esto coincide con Gonzales (2019) quien afirmé
que el 57% de los representantes usan la técnica de la observacion. También coincide
con Gutiérrez (2018) quien asegurd que el 43% de la mypes utilizan la técnica de la
observacion. Los resultados nos muestran que la mayoria de los representantes utilizan
la técnica de la observacion para medir el rendimiento a sus trabajadores, y se deduce
porque es una forma mas amplia de evaluar al personal, porque se le puede observar

en la manera como trabaja, como se esmera, como habla, sus actitudes, entre otras.

La gestion de calidad contribuye a mejorar el rendimiento del negocio: EI1 100% de los
representantes manifestaron que la gestion de calidad contribuye a mejorar el
rendimiento del negocio (Tabla 3). Esto coincide con los resultados obtenidos por
Gonzales (2019) quien asegurd que el 57% de los representantes afirmaron que la
gestion de calidad si contribuye en el rendimiento de las mypes. Estos resultados nos
demuestran que todos los representantes manifestaron que la gestion de calidad
contribuye a mejorar el rendimiento se deduce que es necesario aplicar una gestion de

calidad, para que la empresa, tengan resultados eficientes, asimismo se puede
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determinar los recursos ociosos y redistribuirlos de una manera adecuada, a la misma
vez esta gestion permitird controlar el desempeiio de todos los trabajadores en la

organizacion.

La gestion de calidad ayuda a alcanzar los objetivos y metas trazados por la empresa:
El 100% de los representantes de las microempresas aseguraron que la gestion de
calidad ayuda a alcanzar los objetivos y metas trazados por la empresa (Tabla 3).
Asimismo, estos resultados coinciden con Torres (2016) quien determind que el
77,80% de los representantes encuestados afirmaron que la gestion de calidad ayuda a
lograr los objetivos de la empresa. A través de estos resultados podemos decir que la
gestion calidad ayuda a que la empresa alcance sus objetivos y metas, pues esta gestion
ayuda a hacer mas eficiente los procesos de cualquier organizacion, reduce gastos,

reduce procesos innecesarios, hace que se cumplan las expectativas de los clientes.

Tabla 4 Caracteristicas del marketing digital en las micro y pequeiias empresas
del sector servicio, rubro restaurantes en la avenida Pacifico, Nuevo Chimbote,
2020

Conoce el término marketing digital: El 75% de los representantes de las
microempresas aseguraron que si conocen el término marketing digital (Tabla 3). Esto
coincide con los resultados de Anttinez (2018) quien mencion6 que el 70,0% de los
representantes mencionaron que si conocen el término marketing. Asimismo, coincide
también con Gutiérrez (2018) quien asegurd que el 100% de las microempresas
conocen el concepto de marketing. Mediante estos resultados podemos decir que la
mayoria de los representantes de las microempresas tienen conocimiento acerca del
término marketing digital, y eso es bueno porque saben lo 1til que es esta herramienta

digital en estos tiempos donde todo es online.
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Tipos de marketing que aplica en su negocio: El 62.50% de los representantes de las
micro y pequefias empresas mencionaron que aplican el marketing tradicional y el
37.50% mencionaron que en su negocio aplican el marketing digital (Tabla 3). Estos
resultados demuestran que hay un pequefio porcentaje que ya se estd adecuando a los
cambios de hoy en dia, y estan aplicando las estrategias de comercializacion a través

de los medios digitales.

Tiene usted conocimiento de las ventajas de usar marketing digital: El 75% de los
representantes de las micro y pequehas empresas mencionaron que tienen
conocimiento acerca de las ventajas de usar marketing digital, mientras que el 25%
mencionaron que no conocen las ventajas de usar el marketing digital (Tabla 3). Los
resultados obtenidos demuestran que la mayoria conoce las ventajas de usar esta
herramienta digital, eso es muy bueno, para que adaptarse a los cambios no sea muy

perjudicial.

El marketing digital seria relevante en su negocio: El 87.50% de los representantes de
las micro y pequenias empresas sefialaron que el marketing digital seria relevante en su
negocio, mientras el 12.50% sefialaron que el marketing digital no seria relevante en
sunegocio (Tabla 3). Estos resultados demuestran que la mayoria de los representantes
si creen que el marketing digital es muy importante dentro de su negocio, pues

actualmente muchos negocios externos ya usan la herramienta.

Medios digitales que utiliza para hacer publicidad en su negocio: El 75% de los
representantes manifestaron que el medio digital que utilizan para hacer publicidad
son las redes sociales, mientras que el 25% sefialaron que no utilizan ningun medio

digital (Tabla 3). Estos resultados demuestran que la mayoria de los representantes son
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conscientes de la importancia de los medios digitales en el tiempo de Covid-19, pues
los negocios deben estar actualizados a la demanda del ciudadano digital de su
clientela, porque si las empresas no se reinventan y transforman su negocio al mundo

digital, existe la posibilidad que los nuevos negocios digitales los aparten del mercado

Herramientas de marketing digital que conoce: El 62.50% de los representantes
mencionaron que conocen la herramienta Facebook, mientras que el 12.50%
mencionaron que conocen Instagram, el otro 12.50% mencionaron que conocian la
herramienta Google+, y por ultimo el 12.50% mencionaron que conocen la
herramienta YouTube (Tabla 3). Este resultado es muy positivo ya que un porcentaje
grande usan Facebook, y por ese medio se le puede hacer llegar la publicidad del

negocio a la clientela.

No utiliza las herramientas de marketing digital: El1 25% de los representantes de las
micro y pequefias empresas mencionaron que si utilizan el marketing digital. Por otro
lado, otro 25% mencionaron que no cuentan con un personal experto, de la misma
manera otro 25% manifestaron que no utilizan ninguna herramienta del marketing
digital. Por otro lado, un 12.50% de los representantes sostuvieron que no utiliza las
herramientas del marketing digital, porque no se adaptan a su empresa, y finalmente
un 12.50% sostuvieron que no utilizan las herramientas del marketing digital por que
no las conoce. (Tabla 3). Estos resultados demuestran que un porcentaje si estan
adaptandose a los cambios y estan usando la herramienta del marketing digital, por
otro lado, un porcentaje menciond que no cuentan con personal experto, para poder
usar esta herramienta, esto quiere decir que, si contaran con personal experto, también

se adaptaria al nuevo mundo digital.
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Considera importante capacitar a sus colaboradores en cuanto al uso de las
herramientas del marketing digital: El 87.50% de los representantes considera
importante capacitar a sus colaboradores en cuanto al uso de las herramientas del
marketing digital, mientras que un 12.50% no lo cree necesario (Tabla 3). Estos
resultados nos muestran que hay un porcentaje alto, que, si quiere que se apliquen las
herramientas del marketing digital dentro de su negocio, pero hay factores que lo
impiden, puede ser la falta de organizacion, no tener los objetivos claros, el nivel

econdmico, entre otras.

Cree usted que el uso de las herramientas del marketing digital mejoraria la
rentabilidad de su empresa: E1 100% de los representantes de las micro y pequenas
empresas mencionaron que el uso de las herramientas del marketing digital mejoraria
la rentabilidad de su empresa (Tabla 3). Esto coincide con los resultados de Antinez
(2018) quien manifestd que el 50% menciona que el marketing a veces le ayuda a
aumentar las ventas. Lo resultados obtenidos demuestran que la totalidad de los
representantes de las micro y pequefias empresas aseguran que si usan esta herramienta
su rentabilidad mejoraria, y si el negocio es rentable existe la posibilidad de que se

abran mas sucursales.
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VI. CONCLUSIONES

La mayoria de los representantes de las micro y pequefias empresas ocupan el cargo
de administrador, tienen un grado de instruccién superior no universitaria son de
género masculino, tienen de 31 a 50 afios y tienen de 4 a 6 afios como administradores.
Se puede apreciar que los negocios del sector servicio rubro restaurantes son
administrados, por administradores profesionales, asimismo son personas adultas que

ya cuentan con experiencia en el rubro.

La totalidad de las personas que trabajan en las microempresas son personas no
familiares, la mayoria de los representantes manifestaron que el objetivo de creacion
es generar ganancias, y la minoria mencion6 que las microempresas tienes de 7 a mas
afos en funcionamiento, el nimero de trabajadores con el cuentan es de 6 a 10
trabajadores. Se puede apreciar que los trabajadores de los restaurantes no son
familiares, suelen ser personas ajenas a la familia debido, que se trabaja mejor, las
responsabilidades son mayores, y no existe el exceso de confianza, de la misma manera

el objetivo de la mayoria de estas microempresas tiene como fin el lucro.

La totalidad de los representantes mencionaron que la gestion de calidad contribuye a
mejorar el rendimiento del negocio, la gestion de calidad ayuda a alcanzar los objetivos
y metas trazadas por la empresa, la mayoria conocen el término gestion de calidad,
utilizan la observacion para evaluar al personal, la técnica de gestion de calidad que
conocen es la atencion al cliente, la minoria mencioné que el impedimento para la
implementacién de la gestion de calidad es la poca iniciativa. Se puede apreciar que
los representantes tienen conocimientos acerca de las ventajas, herramientas, ventajas

de la gestion de calidad sin embargo no lo aplican.
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La totalidad mencion6 que el uso de las herramientas digitales mejorarian la
rentabilidad de sus negocios, la mayoria menciond que el marketing digital seria
relevante en su negocio, tienen conocimiento acerca del término marketing digital,
conocen las ventajas de usar marketing digital, los medio digitales que utilizan para
hacer publicidad son las redes sociales, la herramienta mas conocida por los
representantes es el Facebook, el tipo de marketing que utilizan es el tradicional y
consideran importante capacitar a sus colaboradores
en cuanto al uso de las herramientas del marketing digital, la minoria no utiliza las
herramientas del marketing digital por que no cuentan con un personal experto. Se
concluye que los representantes tienen conocimientos sobre el marketing digital, y son
conscientes de lo indispensables que son en los negocios, sin embargo, los diferentes
motivos, tantos econdmicos como otros, impiden la implementacion de la misma en

sus negocios.
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ASPECTOS COMPLEMENTARIOS

Recomendaciones

Se recomienda a los representantes de las micro y pequenas empresas a estudiar cursos
relacionados con la administracion para que puedan realizar un mejor trabajo en el area
administrativa, esto, permitird desarrollar habilidades como el liderazgo,

comunicacion, etc. De esa manera se lograra una buena gestion en la empresa.

Motivar a los colaboradores con reconocimientos en publico y privado para que
trabajen motivados y asi puedan ofrecer un excelente servicio donde el cliente quede
satisfecho, asimismo premiar al colaborador que mejor se desempeiie, es decir el mas
activo, el que siempre estd dispuesto en apoyar y ayudar, asimismo, verificar

constantemente el trabajo de los colaboradores para eliminar los trabajos innecesarios.

Capacitar a los colaboradores respecto al término gestion de calidad, para que tengan
conocimiento de que la mejora continua es necesaria en toda empresa porque ésta va

a permitir que el cliente se sienta satisfecho con el servicio brindado.

Innovar con las herramientas digitales, con estrategias que faciliten la compra del
cliente, por ejemplo: el servicio del delivery, una pagina de Facebook, ¢ Instagram
donde se pueda ver, la carta del restaurante, precios, y horario de atencion, contar con
un sistema de reservaciones en linea seria esencial, para que los consumidores reserven
una mesa de manera anticipada y asi evitar la aglomeracion, este sistema podria ser
una pagina web, aplicacion, o una plataforma de terceros como es la afiliacion a Rappi,

o Pedidos ya.
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ANEXOS

Anexo 1: Cronograma de actividades

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

Ano Ano
Ne Actividades 2020 2021
Semestre I | Semestre II | Semestre I | Semestre 11
Mes Mes Mes Mes

112341 (234 1[2]3/4[1]2/34

1 | Elaboracion del Proyecto X

2 | Revisioén del proyecto por el X X
Jurado de Investigacion

3 | Aprobacion del proyecto X
por el Jurado de
Investigacion

4 | Exposicion del proyecto al X

Jurado de Investigacion o
Docente Tutor

5 | Mejora del marco tedrico

6 | Redaccion de la revision de
la literatura.

7 | Elaboracion del X
consentimiento informado
(*)
8 | Ejecucion de la metodologia X
9 | Resultados de la X
Investigacion
10 | Conclusiones y X
recomendaciones
11 | Redaccion del pre X X X X
informe de Investigacion.
12 | Reaccion del informe final X
13 | Aprobacion del X

informe final por el
Jurado de Investigacion

14 | Presentacion de ponencia X
en eventos cientificos

15 | Redaccidn de articulo X
cientifico
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Anexo 2. Presupuesto

Presupuesto desembolsable
(Estudiante)

de desembolsable

Presupu

(Univer

esto no

desembolsable

sidad)

Categoria Base % 0 Total
Niamero (S/.)
Suministros (*)
o Impresiones 0.50 5 2.50
o Fotocopias 0.10 3 0.30
o Empastado
o Papel bond A-4 (500 hojas) 11.00 1 11.00
« Lapiceros 1.00 2 2.00
Servicios
o Uso de Turnitin 50.00 1 50.00
Sub total 65.80
Gastos de viaje
o Pasajes para recolectar informacion 6.00
Sub total
Total, presupuesto 71.80

Categoria Base % 6 Total
Numero (S/))
Servicios
o Uso de Internet (Laboratorio 4
de Aprendizaje Digital - 30.00 120.00
LAD)
o Busqueda de informacion en base 2 70.00
de datos 35.00
« Soporte informatico (Médulo 4
de Investigacion del ERP 40.00 160.00
University - MOIC)
e Publicacion de articulo 1 50.00
enrepositorio 50.00
institucional
Sub total 400.00
Recurso humano
o Asesoria personalizada (5 horas 4
por semana) 63.00 252.00
Sub total 252.00
Total, de presupuesto no
desembolsable 652.00
Total (S/.) 723.80




Anexo 3. Cuadro de sondeo

N° Nombre de las Direccion
microempresas

1 La cocina de Mia Urb. El Pacifico, Chimbote Urb. Pacifico Mz. I-2 -

Lote 49 02800, Chimbote

2 La Criolla Av. Pacifico #428, Nuevo Chimbote 02800

3 Brandy’s Av. Pacifico 472, Chimbote 02711

4 El Banquete Restaurant Mz. 12 Lote. 51 urb. Pacifico

5 La Sazén de Paola Av. Pacifico 464

6 Donde Victoria Av. Pacifico 370, Nuevo Chimbote 0271

7 Kikiriki Nuevo Chimbote 02711

8 La negrita Av. Pacifico 442
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Anexo 4. Consentimientos informados

S T e T —T——T

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

La presente investigacion se titula EL MARKETING DIGITAL COMO FACTOR
RELEVANTE PARA LA GESTION DE CALIDAD EN LAS MICRO Y

AS EMPRESAS DEL  SECTOR SERVICIO, RUBRO
URANTES EN LA AV. PACIFICO NUEVO CHIMBOTE, 2020. Y es

d:rggi@ por Ghinehpyhun Corpus Maria Fernanda, investigador de la Universidad
Miﬂ[psém@esde Chim ?
Cedbmi Lo 2o i £ dneides
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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
quedarén con una copia.

La presente investigacion se titula EL. MARKETING DIGITAL COMO FACTOR
RELEVANTE PARA LA GESTION DE CALIDAD EN LAS MICRO Y
PEQUENAS EMPRESAS DEL SECTOR  SERVICIO, RUBRO
RESTAURANTES EN LA AV. PACIFICO NUEVO CHIMBOTE, 2020. Y es
dirigido por Chinchayhuara Corpus Maria Fernanda, investigador de la Universidad
Catélica Los Angeles de Chimbote.

El propésito de la investigacion es:

Determinar cul es la realidad de la empresa y asi
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGILES

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 investigacién se titula EL MARKETING DIGITAL COMO FACTOR
RELEVANTE PARA LA GESTION DE CALIDAD EN LAS MICRO Y
PEQUENAS EMPRESAS DEL SECTOR  SERVICIO, RUBRO
RESTAURANTES EN LA AV. PACIFICO NUEVO CHIMBOTE, 2020. Y es
dirigido por Chinchayhuara Corpus Maria Fernanda, investigador de la Universidad
Catélica Los Angeles de Chimbote.

El propésito de la investigacioén es: Determinar cual es la realidad de la emptesg-y;agi
generar las recomendaciones necesarias en cuanto al uso del Markefiqg Png_xtal.
Asimismo, para optar el Grado Académico de Bachiller en Ciencias _Admimstrau_\zas.

Para nvita a participa ‘unaéﬁcumqueletomari5minutosd:qsut1empg.
n en la investigacion es completamente voluntaria y anénima. Usted
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m

CHIMBOTE
PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS
(Ciencias Sociales)
La finalidad de este protocolo en Ciencias Sociales, es informarle sobre e] proyecto de
investigacién y solicitarle su consentimiento. De aceptar, el investigador y usted se
quedaran con una copia.

La presente investigacion se titula EL MARKETING DIGITAL COMO FACTOR
RELEVANTE PARA LA GESTION DE CALIDAD EN LAS MICRO Y
PEQUENAS IPRESAS DEL  SECTOR SERVICIO, RUBRO

ES’ N LA AV. PACIFICO NUEVO CHIMBOTE, 2020. Yes

Corpus Maria Fernanda, investigador de la Universidad
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UNIVERSIDAD ALOS
CHIMROTE

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 titula EL MARKETING DIGITAL COMO FACTOR
RELEVANTE PARA LA GESTION DE CALIDAD EN LAS MICRO Y
-PEQUENAS EMPRESAS DEL SECTOR  SERVICIO, RUBRO
RESTAURA ' EN LA AV. PACIFICO NUEVO CHIMBOTE, 2020. Y es

dirigido por Ch\l'nchaylmm Corpus Maria Fernanda, investigador de la Universidad
Catélica Los Angeles de Chimbote.

101

al



Anexo 5. Cuestionario

UNIVERSIDAD CATOLICA 1.LOS ANGELES
CHIMBOTE

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

CUESTIONARIO

El presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacion de las micro y pequefias
empresas para desarrollar el trabajo de investigacion titulado: El presente cuestionario
tiene por finalidad recoger informacion de las micro y pequefias empresas para desarrollar
el trabajo de investigacion titulado: El marketing digital como factor relevante para la
gestion de calidad en las micro y pequenas empresas del sector servicio, rubro restaurantes
en la Avenida Pacifico, Nuevo Chimbote, 2020. Para optar el grado académico de bachiller
en ciencias administrativas.

Se le agradece anticipadamente la informacion que usted proporcione.
I.GENERALIDADES

1.1. REFERENTE A LOS REPRESENTANTES DE LAS MICRO Y PEQUENAS
EMPRESAS.

1. Edad

a) 18 — 30 afios

b) 31 — 50 afios
¢) 51 a mas afios

2. Genero
a) Masculino
b) Femenino

3. Grado de instruccion
a) Sin instruccién

b) Educacion bésica

¢) Superior no universitaria
d) Superior universitaria
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4. Cargo que desempeiia
a) Duefio
b) Administrador

5. Tiempo que desempeiia en el cargo
a) 0 a 3 afios

b) 4 a 6 afios

¢) 7 amas anos

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

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

b) 4 a 6 afios

¢) 7 amas afos

7. Numero de Trabajadores
a) 1 a 5 trabajadores

b) 6 a 10 trabajadores

¢) 11 a mas trabajadores.

8. Las personas que trabajan en su empresa son:
a) Familiares
b) Personas no familiares.

9. Objetivo de creacion
a) Generar ganancia

b) Subsistencia
¢) Generar puestos de trabajo

2. REFERENTE A LA VARIABLE GESTION DE CALIDAD
2.1.GESTION DE CALIDAD

10. ;Conoce el termino Gestion de Calidad?
a) Si

b) No

¢) Tengo cierto conocimiento.

11. Que técnicas modernas de la gestion de calidad conoce:
a) Benchmarking

b) Atencion al cliente

¢) Empowerment

dyLaSs

) outsourcing
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f) otros
g) Ninguno

12. ;Qué dificultades tienen los trabajadores que impiden la implementacion de
gestion de calidad?

a) Poca iniciativa

b) Aprendizaje lento

¢) No se adapta a los cambios
d) Desconocimiento del puesto
e) Otros

13. Que técnicas para medir el rendimiento del personal conoce:
a) La observacion

b) La evaluacion

c¢) Escala de puntuaciones

d) Evaluacion de 360°

e) Otros

14. ;La gestion de la calidad contribuye a mejorar el rendimiento del negocio?
a) Si
b) No

15. ;La gestion de calidad ayuda a alcanzar los objetivos y metas trazados por la
empresa?

a) Si

b) No

c) A veces

2.2.REFERENTE A LA VARIABLE: MARKETING DIGITAL

16. ;Conoce el término marketing digital?
a) Si
b) No

17. ;Qué tipos de marketing aplica su negocio?
a) Tradicional
b) Digital

18. ;Tiene usted conocimiento de las ventajas de usar marketing digital?
a) Si
b) No

19. ;Considera usted que el marketing digital seria relevante en su negocio?

a) Si
b) No
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20. ;Qué medios digitales utiliza para hacer publicidad en su negocio?
a) Blogs empresariales

b) Email marketing

d) Redes sociales

21 ;Qué herramientas de marketing digital conoce?
a) Facebook

b) Instagram

¢) Twitter

d) Google +

d) YouTube

22. ;Por qué no utiliza usted las herramientas de marketing digital?
a) No las conoce

b) No se adaptan a su empresa.

¢) No tiene un personal experto.

d) Si utiliza marketing digital

23) ;(Considera importante capacitar a sus colaboradores en cuanto al uso de las
herramientas del marketing digital?

a) Si

b) No

24. ;Cree, usted que el uso de las herramientas del marketing digital mejoraria
la rentabilidad de su empresa?

a) Si

b) No.

Elaborado por: Mgtr. Elida Adelia Estrada Diaz (DTI de Escuela de
Administracion-Sede Central)

Revisado por: Dr. Santos Felipe Llenque Tume (director Escuela de
Administracion)

Validado por:

Dr. José German Salinas Gamboa
Dr. Santos Felipe Llenque Tume
Mgtr. Miguel Angel Limo Véasquez
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Anexo 6: Hoja de tabulacion

Caracteristicas de los representantes de las micro y pequenias del sector servicio,

rubro restaurantes en la avenida Pacifico, Nuevo Chimbote, 2020

Respuestas Tabulacion Frecuencia Frecuencia
Preguntas Absoluta Relativa
1111
18-30 afios 4 50.00
1111
31-50 afos 4 50.00
51 a mas afios 0 0.00
Total TIIIIIIT
Edad 8 100.00
111
Femenino 3 37.50
IIIII
Masculino 5 62.50
TITIIIIT
Género Total 8 100.00
Sin Instruccién 0 0.00
I
Educacion basica 1 12.50
IIIIIT
Superior no universitaria 6 75.00
I
Superior universitaria 1 12.50
TIIIIIIT
Grado de Instruccion Total 8 100.00
II
Duetio 2 25.00
IIIIII
Administrador 6 75.00
Cargo que T
desempeia Total 8 100.00
I
0 a 3 afios 2 25.00
1111
4 a 6 afios 4 50.00
II
Tiempo que 7 a mas afios 2 25.00
desempefia en el TIIIIIT
cargo Total 8 100.00
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Caracteristicas de las micro y pequeiias empresas del sector servicio, rubro

restaurantes en la avenida Pacifico, Nuevo Chimbote, 2020

Precuntas Respuestas Tabulacion | Frecuencia | Frecuencia
g Absoluta Relativa
1I
0 a 3 anos 2 25.00
11
Tiempo de 4 a 6 anos 2 25.00
_ 111
permanencia de la 7 a més afios 4 50.00
empresa en el rubro Total [T ] 100.00
I
1 a 5 trabajadores 3 37.50
III
6 a 10 trabajadores 3 37.50
1I
Numero de 11 a més trabajadores 2 25.00
trabajadores Total — 8 100.00
Las personas que Familiares 0 0.00
) TIIIIIIT
trabajan en su Personas no familiares 8 100.00
TIIIIIIT
empresa son Total 8 100.00
TIIIIII
Generar ganancia 7 87.50
Subsistencia 0 0.00
I
Generar puestos de trabajo 1 12.50
.. .y TIIIIIIT
Objetivo de creacion Total ] 100.00
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Caracteristicas de la gestion de calidad en las micro y pequerias empresas del sector

servicio, rubro restaurantes en la avenida Pacifico, Nuevo Chimbote, 2020

Precuntas Respuestas Tabulacion | Frecuencia | Frecuencia
£ Absoluta Relativa
IIIIII
Si 6 75.00
No 0 0.00
o Tengo cierto II
Conoce el término conocimiento 2 25.00
s 4 : TIIIIIIT
Gestion de Calidad Total g 100.00
1I
Benchmarking 2 25.00
IIIIT
Atencion al cliente 5 62.50
Empowerment 0 0.00
I
LaS5Ss 1 12.50
Outsourcing 0 0.00
Técnicas modernas de la Otros 0 0.00
Gestion de Calidad Ninguno 0 0.00
TIIIIIIT
que conoce Total 8 100.00
Dificultades que tienen
. Subsistencia 0 0.00
los trabajadores que Generar puestos de I
impidan la trabajo 1 12.50
IIIIIIIIT
implementacién de
Gestion de Calidad Total g 100.00
., IIIIII
La observacion 6 7500
1
La evaluacion 1 12.50
I
Escala de puntuaciones 1 12.50
Técnicas para medir el Evaluacion de 360° 0 0.00
rendimiento del personal Otros 0 0.00
TIIIIIIT
Total 8 100.00
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Precuntas Respuestas Tabulacion | Frecuencia | Frecuencia
g Absoluta Relativa
La Gestion de calidad T
Si 8 100.00
contribuye a mejorar
I rendimiento del No 0 0.00
el rendimiento de T
Hiegocto Total 8 100.00
o : I
La gestion de calidad Si 8 100.00
ayuda a alcanzar los
No 0 0.00
objetivos y metas trazados TIITIIIL
por la empresa Total 8 100.00
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Caracteristicas del marketing digital como factor relevante para la gestion de calidad

en las micro y pequerias empresas del sector servicio, rubro restaurantes en la avenida

Pacifico, Nuevo Chimbote, 2020

) TIIT
Si 6 75.00
Conoce el término No 11 2 25.00
: o TIIIIIT
marketing digital Total 8 100.00
o IIIII
Tradicional 5 62.50
Tipos de marketing que Digital I 3 37.50
i i TIIIIIT
aplica su negocio Total 8 100.00
) TIII
. . Si 6 75.00
Tiene usted conocimiento T
) No 2 25.00
de las ventajas de
TIIIIIT
usar marketing digital Total ] 100.00
) TIIIT
Si 87.50
El marketing digital seria No I 12.50
i TITIIIII
relevante en su negocio Total 100.00
Blogs empresariales 0 0.00
Medios digitales que Email marketing 0 0.00
utiliza para hacer Redes sociales I 6 75.00
publicidad Ninguno 11 2 25.00
en su negocio Total It 8 100.00
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Precuntas Respuestas Tabulacion | Frecuencia | Frecuencia
g Absoluta Relativa
Facebook I 5 62.50
Instagram I 1 12.50
Twitter 0 0.00
I
Herramientas de Google + 1 12.50
marketing digital que YouTube ! 1 12.50
conoce Total T g 100.00
No las conoce I 1 12.50
No se adaptan a su I
empresa. 1 12.50
No tiene un personal II
- experto. 2 25.00
No utiliza las Si utiliza marketing II
herramientas de digital 2 25.00
Ninguno I 2 25.00
marketing dlgltal I
Total 8 100.00
Considera  importante Si T 7 87.50
capacitar a sus
No
colaboradores 0 0.00
en cuanto al uso de las . I
Ninguno
herramientas del 1 12.50
marketing digital Total TTIIII 2 100.00
Cree, usted que el uso de Si TTITIIT
. 8 100.00
las  herramientas del
marketing No 0 0.00%
digital mejoraria la TITIIIII
rentabilidad de  su Total
empresa 8 100.00
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Anexo 7: Figuras

Caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas del sector

servicio, rubro restaurantes en la avenida Pacifico Nuevo Chimbote, 2020

0%

18 a 30 anos

31 a 50 anos

® 51 a mas afios

Figural. Edad del representante

Fuente. Tabla 1

u Femenino

1 Masculino

Figura 2. Género

Fuente. Tabla 1
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0%

u Sin
Instruccion

i Educacion
basica

= Superior no

universitaria
® Superior
universitaria
Figura 3. Grado de Instruccion
Fuente. Tabla 1
u Dueiio
" Administrador

Figura 4. Cargo que desempeiia

Fuente. Tabla 1
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m 0 a3 afnos

4 a6 afnos

B 7 a mas anos

Figura 5. Tiempo que desempenia en el cargo

Fuente. Tabla 1

Caracteristicas de las micro y pequeiias empresas del sector servicio, rubro restaurantes

en la avenida Pacifico Nuevo Chimbote, 2020.

H0 a3 afnos
14 a6 anos

B 7 amas
anos

Figura 6. Tiempo de permanencia de la empresa en el rubro

Fuente. Tabla 2
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mlas
trabajadores

“6alo
trabajadores

11 amas
trabajadores

Figura 7. Numero de trabajadores

Fuente. Tabla 2

0%

® Familiares

1 Personas no
familiares

Figura 8. Las personas que trabajan en su empresa son

Fuente. Tabla 2
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= Generar ganancia
I= Subsistencia

E Generar puestos de
trabajo

Figura 9. Objetivo de creacion

Fuente. Tabla 2

Caracteristicas del marketing digital como factor relevante para la gestion de calidad

en las micro y pequeias empresas del sector servicio, rubro restaurantes en la avenida

Pacifico Nuevo Chimbote, 2020.

0% = Si

= No

E Tengo cierto
conocimiento
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Figura 10. Conoce el término gestion de calidad

Fuente. Tabla 3

0%
0% 0% = Benchmarking
= Atencion al
cliente
B Empowerment
mlaS5s

® Qutsourcing

E Otros

= Ninguno

Figura 11. Técnicas modernas de la Gestion de Calidad que conoce

Fuente. Tabla 3

H Poca iniciativa

= Aprendizaje
lento

= No se adapta a
los cambios

® Desconocimiento
del puesto

u Otros

Figura 12. Dificultades que tienen los trabajadores que impiden la implementacién

de gestion de calidad

Fuente. Tabla 3
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u La observacion
" La evaluacion

u Escala de
puntuaciones
® Evaluacion de

360°
m Otros

Figura 13. Técnicas para medir el rendimiento del personal

Fuente. Tabla 3

0%

u Si

I No

Figura 14. La gestion de calidad contribuye a mejorar el rendimiento del negocio

Fuente. Tabla 3
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0%

u Si

“ No

Figura 15. La gestion de calidad ayuda a alcanzar los objetivos y metas trazados por

la empresa

Fuente. Tabla 3

= Si

= No

Figura 16. Conoce el término marketing digital

Fuente. Tabla 4

119



u Tradicional

i Digital
Figura 17. Tipos de marketing que aplica su negocio
Fuente. Tabla 4
= Si
' No

Figura 18. Tiene usted conocimiento de las ventajas de usar marketing digital

Fuente. Tabla 4
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12.50%

uSi

“ No

Figura 19. El marketing digital seria relevante en su negocio

Fuente. Tabla 4

0% 0%

= Blogs
empresariales

= Email
marketing

H Redes sociales

® Ninguno

Figura 20. Medios digitales que utiliza para hacer publicidad en su negocio

Fuente. Tabla 4
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m Facebook
0%

 Instagram

u Twitter

® Goggle +

H YouTube

Figura 21. Herramientas de marketing digital que conoce

Fuente. Tabla 4

= No las conoce

= No se adaptan a su

empresa.

= No tiene un personal
experto.

= Si utiliza marketing

digital

= Ninguno

Figura 22. Por qué no utiliza usted las herramientas de marketing digital

Fuente. Tabla 4
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u Si
= No

= Ninguno

Figura 23. Considera importante capacitar a sus colaboradores en cuanto al uso de las

herramientas del marketing digital

Fuente. Tabla 4

0%

= Si

= No

Figura 24. El uso de las herramientas del marketing digital mejoraria la rentabilidad
de su empresa

Fuente. Tabla 4
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