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RESUMEN

Esta investigacion aborda la temética necesidades de innovacion empresarial
en el Restaurante La Vita é Bella, del departamento de Matagalpa, durante el
periodo 2021. Este trabajo tiene como objetivo, analizar las necesidades de
innovacion empresarial y determinar los tipos innovacion empresarial del
Restaurante La Vita é Bella, ya que hoy en dia la necesidad de innovar es un factor
clave para el crecimiento y desarrollo empresarial dentro del mercado. En
Nicaragua las pequefias y medianas empresas juegan un papel importante para el
crecimiento economico y social del pais, por sus aportaciones a la produccion y
distribucion de bienes y servicios; ademas que generan una gran parte de empleo
para la poblacién nicaragiense. Es importante que las pequefias y medianas
empresas adopten la filosofia de innovar constantemente adaptdndose a los
cambios que exige el mercado competitivo, ya que se encuentran en un mercado
cada vez mas exigente. Por lo que se concluye que el Restaurante La Vita e Bella
ha innovado en productos, procesos, servicios y necesita innovar en infraestructura
y publicidad, como también en sistemas de gestion, con el fin de incrementar la
satisfaccion de sus clientes y mantener el posicionamiento en el mercado.

Palabras claves: Innovacion, tipos de innovacién, necesidades de innovacion,
productos, procesos, servicios, mercadotecnia y gestion.
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CAPITULO |

1.1.- INTRODUCCION

En la presente investigacion se analizan e identifican las necesidades de
innovacion empresarial que enfrenta el Restaurante La Vita € Bella, del
departamento de Matagalpa, durante el | semestre 2021.

El restaurante La Vita é Bella aporta al crecimiento econémico de la ciudad y
por ende del pais, ya que es una fuente generadora de empleos, siendo la mayoria
de sus colaboradores, mujeres, lo que aporta al desarrollo econémico de muchas
familias, en las que en la mayoria de los casos son mujeres que sustentan sus
hogares; debido a que las empresas buscan ser mas competitivas en el mercado y
generar recursos econdmicos, estas deben de estar en constante innovacion y no

resistirse a los cambios.

El propésito de la presente investigacion es analizar las necesidades de
innovacion empresarial en el Restaurante La Vita é Bella, ésta tiene como fin
proporcionarle a la empresa informacion que pueda convertirse en herramientas de
gran utilidad que le permitan tomar decisiones eficaces y eficientes acerca de las
necesidades de innovacion, logrando cambios que le permitan ser mas competitivas

en el mercado.

El documento estd estructurado en su capitulo | por la introduccion,
planteamiento del problema, justificacion y objetivos de la investigacidn; en capitulo
Il se encuentran los antecedentes y el marco teorico; en capitulo 11l se define el
disefio metodoldgico; en capitulo IV se discuten los resultados de investigacion y en
capitulo V se llega a las conclusiones y recomendaciones, ademas de ubicarse la

bibliografia y anexos.



1.2.- PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Una empresa que no esta innovando, lucha diariamente con diversos sintomas
como procesos de trabajos mas lentos, productos que no reflejan mejoras, la falta
de introduccién de nuevos productos a sus clientes entre otros, lo que se refleja en
el desempefio deficiente de los colaboradores y una imagen en desventaja frente a
la competencia, el no reconocer la necesidad de innovacion puede llevar a la
desaparicion de un negocio o0 a desviar los recursos que estimulan el crecimiento

de una organizacion.

Existen causas que provocan que algunas empresas no puedan innovar, estas
pueden ser: factores de costo tales como falta de fondos en las empresas, falta de
financiacion de fuentes exteriores a la empresa y costos demasiados elevados,
factores de conocimiento tales como falta de personal calificado, falta de
informacion sobre tecnologia, falta de informacion sobre el mercado, y dificultades
para encontrar socios para innovar, factores de mercado tales marcado dominado
por empresas establecidas, e incertidumbre al respecto a la demanda de bienes y

servicios innovadores.

Las empresas que no innovan dificilmente se adaptan a los cambios y nuevas
demandas del mercado, lo que las va posicionando en una situacion de desventaja
frente a la competencia, lo que afecta la optimizacion de recursos y la rentabilidad,
corriendo el riesgo de desaparecer del mercado. La innovacién asegura los ingresos

del mafana, reduce los costos y diferencia a las empresas en el mercado.

Por lo anterior, se plantea la siguiente pregunta de investigacion:

¢éCuales son las necesidades de innovacion empresarial que existen en el

Restaurante La vita é Bella?



1.3. JUSTIFICACION

El presente trabajo se realizé con el fin de investigar sobre las necesidades de
innovacion empresarial en la Empresa Restaurante La Vita € Bella del departamento
de Matagalpa, durante el | semestre 2021.

Este trabajo pretende analizar las necesidades de innovacion empresarial
tanto en productos, procesos, recursos humanos, marketing, gestion y servicio,
donde se dara a conocer en que han innovado y en que necesitan innovar para ser

mas competitiva.

Nos encontramos en un mercado mas competitivo, por eso se hace mas
importante innovar, esto hoy en dia permite aprovechar los recursos, para obtener
mayores beneficios tanto econdémicos como de reconocimiento o de
posicionamiento de mercado, todo se manifiesta en un crecimiento sostenido a
causa de procesos mas eficientes, introduccion de nuevos productos, optimizacion
del marketing, mejoras continuas, introduccion de nuevas tecnologias, logistica
empresarial y las normas y politicas orientadas a las mejoras de los procesos; por
ello esta investigacidon es importante porque estudia a profundidad las necesidades

de innovacion que tiene el Restaurante La Vita € Bella.

Esta investigacion se realiza ya que las necesidades para la innovacion
empresarial se han tornado indispensables en la actualidad, donde las empresas al
implementar la innovacion inmediatamente se vuelven mas competitivas y fuertes
dentro del mercado y para contrarrestar a este nuevo cambio hay que tomar en

cuenta los tipos de innovacion.

Esta investigacion que se realiza le sera de mucha utilidad a las PYMES ya
gue sera una oportunidad para implementar tipos de innovacion que le seran muy
Utiles a las empresas para maximizar sus recursos; ademas este documento les
servira a los docentes y estudiantes de la universidad UNAN FAREN Matagalpa y

publico en general interesado en el tema.



1.4.- OBJETIVOS

OBJETIVO GENERAL

Analizar las necesidades de innovacion empresarial del Restaurante La Vita é Bella,

del departamento de Matagalpa, durante el | semestre 2021.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

1. Identificar los tipos de innovacion empresarial aplicadas por la empresa
Restaurante La Vita é Bella, del departamento de Matagalpa, durante el |

semestre 2021.

2. Determinar las necesidades de innovacién empresarial de la empresa
Restaurante La Vita é Bella, del departamento de Matagalpa, durante el |

semestre 2021.

3. Valorar los tipos de innovacion empresarial que necesita aplicar la empresa
Restaurante La Vita é Bella, del departamento de Matagalpa, durante el |

semestre 2021.



CAPITULOQO I

2.1. ANTECEDENTES

Conforme al tiempo se han logrado realizar estudios de las variables
abordadas en esta investigacion, ya que son de vital importancia para el crecimiento
y desarrollo de las pequefias y medianas empresas. En los antecedentes de
investigacion se encuentran, En Universidad Rey Juan Carlos, Madrid-Espafia se
encontré una tesis Doctoral titulada: Las Estrategias de Innovacion, El caso de la
cooperacion Empresarial; donde su principal objetivo es utilizar la literatura previa
tanto en innovacibn como en externalizacion (cooperacién), a partir de los
argumentos referidos la heterogeneidad de los recursos, la creacidén de capacidades
dindmicas de innovacion en repuesta al dinamismo del entorno, el intercambio de
conocimiento e informacion, la creacion de capacidades de absorcion y las
capacidades de ambidiestra, mediante los resultados obtenidos sobre las
estrategias de innovacion; se lleg6 a la conclusién que en definitiva, se puede seguir
avanzando en el entendimiento de las estrategias de innovacion extendiendo la
tradicion de costes de transaccion y de las decisiones de internalizar las
transacciones hacia al area de innovacion empresarial y enriqueciendo sus
aportaciones con las realizadas desde otros enfoques como el de recursos y

capacidades, capital social y capacidades dinamicas. (Gamez, 2015)

A través del estudio realizado, En Bogota, Colombia, universidad Jorge Tadeo
Lozano se encontrd una tesis de grado titulado, La Innovacion como Estrategia de
Exito para una PYME, donde su principal objetivo general fue describir que procesos
deben darse para que una PYME inicie el camino hacia la innovacion y el éxito. Su
principal resultado indica que el analisis del entorno impacta directamente los tres
elementos descritos, pues si la empresa se mantiene dentro del nivel competitivo
de las artes graficas, se asegurara la permanencia en el mercado, lo cual garantiza
la estabilidad de la planta de personal, la sastifaccion del cliente y la atraccion de

nuevos clientes; y finalmente definird mejores maneras de realizar los procesos



incrementado productividad, efectividad y rentabilidad. (Pava Diaz & Gomez
Santana, 2010)

Otra investigacion realizada, En San Jose, Costa Rica, en el instituto
Centroamericano de Administracion Publica encontré una tesis de grado titulado,
Cultura Organizativa Innovadora en Equipos de Trabajo del Sector Publico:
Desarrollo de un Modelo Conceptual y de Medida, donde su objetivo general fue
construir el contenido del constructo cultura innovadora en equipos de trabajo del
sector publico (CIEP) y el respectivo modelo de medida. Su principal resultado fue
como resultado de un vacio existente en la literatura sobre los factores o rasgos
culturales organizativos podrian favorecer la generacién de innovacién en equipos

de trabajo, especialmente en organizaciones publicas. (Solis Salazar, 2018)

Otro estudio de investigacion corresponde, En Carazo, Nicaragua, en la
universidad Nacional Autondma de Nicaragua FAREM Carazo se localizé un
seminario de graduacion donde su objetivo general fue, formular un plan estratégico
de marketing con enfoque de innovacion para la creaciéon de un mercado en el
municipio de Diriamba durante el Il semestre del afio 2016. Su principal resultado
fue en el analisis de la demanda y oferta de mercado del municipio de Diriamba, se
detecto que existe un mercado cautivo donde la microempresa lograria entrar y
posicionarse, ya que no existe este tipo de producto innovador dentro del mercado

diriambino. (Calero Herrera & Garcia Molina, 2016)

Del mismo en la Universidad Nacional Autondma de Nicaragua, FAREM
Matagalpa se encontré un seminario de graduacion titulado Comportamiento
Innovador de la Empresa Farmacia Oziris del Departamento de Matagalpa periodo
2016, donde su principal objetivo fue analizar el comportamiento innovador de la
empresa Farmacia Oziris del Municipio de Matagalpa, departamento de Matagalpa,
donde su pricipal conclusion fue que esta empresa adopta un comportamiento
mayormente proactivo , pero tambien aplica un comportamiento reactivo. (Duarte

Montenegro & Barrera Perez, 2017)



En los antecedentes presentados se refleja la revision y conexion existente de
acuerdo a las variables de estudio, donde se relacionan las necesidades de
innovacion que han presentado las PYMES a nivel global. Los que fueron de mucha

utilidad para definir algunos objetivos, identificar indicadores y fuentes bibliograficas
para el estudio.



2.2. MARCO TEORICO

Generalidades de la empresa.

Segun el arto. 4 de la ley 645 (Asamblea Nacional de Nicaragua, 2008) Define

a la PYME de la siguiente manera:

Son todas aquellas pequefias y medianas empresas que operan como
persona natural o juridica, en los diversos sectores de la economia, siendo en
general empresas manufactureras, industriales, comerciales de exportacion,

turistica, artesanales y de servicio entre otras.

Segun el arto. 3 de la ley 645 del Reglamento de la Ley MIPYME clasifica a
las empresas, tomando en cuenta al numero de trabajadores, activos totales y

ventas totales anuales.

Tabla No. 1

Numero  total de 1-5 6-30 31-100
trabajadores

Activos totales Hasta 200.00 miles Hasta 1.5 Millones Hasta 6 millones
(cérdobas)

Ventas totales anuales = 1 millén Hasta 9 millones Hasta 40 millones
(cérdobas)

Fuente: Reglamento de la Ley MIPYME, Decreto No. 17-2008.

Segun el Arto. 4 de la ley 645 MYPYME de Nicaragua refiere que las
PYMES son el conjunto de micro, pequeiias y medianas empresas que se dedican

a distintos sectores como: artesanal, manufacturera, servicio, turismo y otros, estas



son conformadas por miembros familiares que dan un gran aporte a la economia
del pais.
a) Filosofia empresarial
Dentro de la cultura empresarial se distingue la filosofia de la empresa como
elemento, consciente 0 no, que dinamiza la cultura empresarial aportandole, de
forma explicita, el conjunto de valores y los estados futuros que la organizacion

pretende alcanzar. (Llaguno & Maqueda, 1995)

La filosofia empresarial es un conjunto de principios, valores y creencias que
guian las decisiones de una organizaciéon, los cuales fortalecen la cultura
empresarial de esta, son también los elementos que definen las estrategias
empresariales que utiliza un negocio para alcanzar sus metas, esta puede estar o

no escrita.

b) Vision
La vision como “la intencién manifestada en el presente sobre un escenario
futuro donde la empresa ya esta en plena actividad”. Es el futuro deseado por la
organizacién, su imagen respecto a su situacion en el transcurso del tiempo. Este
término se utiliza para describir un claro sentido del futuro pretendido, representa el

destino que se desea transformar en realidad. Romero (2006) citado por
(Velasquez, 2009).

La vision es la manifestacion de hacia donde se dirige y en que pretende
convertirse a largo plazo una empresa, esta habla de la realidad actual de la
empresa, pero también habla de un futuro ambicioso, es una guia para la

organizacion.

Vision del Restaurante La Vita é Bella:
Convertirnos en el restaurante lider de la zona norte del pais y reflejarnos en
el desarrollo de nuestra ciudad, con un excelente servicio y la mas alta calidad en

nuestros platillos, para lograr la consolidacion en la preferencia de nuestros clientes.



c) Mision
La Mision organizacional como “la razén de su existencia”, es el para qué
existe una organizacion. Es un orientador del camino a seguir para llegar a los
objetivos propuestos y representa los fundamentos de su creacion, siendo esta la
tarea basica de la organizacion o un sector de esta. Esta razén de ser proporciona
por sobre todas las cosas claridad sobre quiénes somos, qué hacemos y por qué

hacemos lo que hacemos. Chiavenato (2004) citado por (Velasquez, 2009, pag. 76)

La misién define principalmente la funcion de la institucidn, su actividad en el
mercado, como lo lleva a cabo, cuél es su propuesta de valor; a que segmento de
mercado va dirigido y con la particularidad o factor referencial, muestra lo que la
empresa hace y por qué lo hace.

Mision del Restaurante La Vita é Bella:
Satisfacer las necesidades alimenticias de nuestros clientes, con platillos
italianos, con la mas alta calidad, con precios accesibles, excelente servicio, en un

espacio seguro y amigable.

d) Valores
Segun (Porporatto, 2017) los valores son las mas profundas convicciones de
los seres humanos, determinantes de sus actitudes y conducta. Son principios que

orientan y guian el comportamiento del hombre.

Los valores son un conjunto de cualidades positivas que posee una persona,
las cuales determinan su conducta, guiandolos a un buen comportamiento; también
valores son el conjunto de principios éticos y profesionales que las organizaciones

deben cumplir durante su actividad, por ende, deben de estar bien definidos.
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Valores del Restaurante La Vita é Bella:

Honestidad: Es un ejemplo 6ptimo de integridad en lugar de trabajo, genera
comunicacion abierta entre los lideres y colaboradores y lleva relaciones
efectivas dentro de una organizacién. Si los lideres son abiertos con las
politicas de la compafiia y cambios que afectan a la organizacion, trasmitiran
a sus colaboradores ser mas confiables.

Etica: Tiene que ver con la priorizacion de valores morales a los que deben
alinearse las conductas de todas las personas, y esta relacionada con la
honestidad e integridad, respeto y lealtad, justicia y equidad. Sin ética no
podriamos tener éxito.

Profesionalismo: Es una de las caracteristicas de nuestro personal, y es una
prioridad de nuestra empresa para poder lograr una alta competitividad y
productividad.

Dedicacidon: Es la entrega intensa a una actividad determinada, como
empresa estamos comprometidos a la satisfaccion total de nuestros clientes.
Responsabilidad: Se considera una cualidad y un valor del ser humano, como
empresa estamos comprometidos a actuar de forma correcta, y tenemos la
capacidad de afrontar con animo cualquier situacion conflictiva para tomar
decisiones correctas.

Calidad de atencion: Es una de nuestras fortalezas ya que la calidad de
atencion al cliente es una de nuestras prioridades, la calidad no es objetiva,
depende de las necesidades y deseos de cada cliente, nuestra atencion es
eficiente y rapida.

Confiabilidad: Cumplimos con nuestra mision, contamos con un personal
capaz y motivado, quienes garantizan la seguridad y fiabilidad que exigen y
merecen nuestros clientes, mediante respuestas inmediatas y excelente

ejecucion del servicio.
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Innovacion

La innovacion como el proceso mediante el cual se hacen grandes o
pequefios, radicales o incrementales cambios a los productos, los procesos o los
servicios cuyo resultado es la introduccién de algo nuevo a la organizacion que
agrega valor a los clientes y contribuye al cumulo de experiencias y conocimientos

de ella misma. (Asin Lares, Ain Lares, & Velazquez Sanchez, 2014).

Es la accion de realizar cambios significativos, mediante la modificacion de un
producto, servicio o procesos aplicados a la mejora de los resultados, lo que
contribuira al crecimiento de la empresa, con el fin de atender y satisfacer nuevas

necesidades del mercado.

En la actualidad las empresas utilizan la innovacion como un método para
mantenerse en el mercado, el ejemplo mas claro es el uso de la tecnologia que en
los ultimos afios se ha tornado mas creativa y ha podido identificar nuevas

necesidades de potenciales clientes.

2.2.1. Tipos de innovacion

Puede distinguirse entre innovaciones principales o radicales que proponen
una rotura subita respecto al estado anterior, e innovaciones incrementales
formadas por mejoras de los productos o procesos ya reconocidos. (Escorsa Valls,
2003).

La innovacion no siempre tiene por objetivo la creacién de nuevos productos

y servicios, sino que también afecta la forma de ejecutar los procesos, dicho esto

existen diversos tipos o clase de innovacion.
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Existe una diversidad de innovaciones, las cuales las empresas utilizan o
emplean de acuerdo a su necesidad, ya sea la de implementar un producto nuevo

0 mejorar los procesos y servicios.

2.2.1.1. Innovacion en producto

Innovacién de producto corresponde a la introduccion de un bien o servicio
nuevo, o significativamente mejorado, en cuanto a sus caracteristicas técnicas o en
cuanto a su uso u otras funcionalidades, la mejora se logra con conocimiento o
tecnologia, con mejora en materiales, en componentes, o con informatica integrada.
Para considerarlo innovador un producto debe presentar caracteristicas y
rendimientos diferenciados de los productos existente en la empresa. (Quejada.,
Puello Payares, & Fontalvo, 2011, pags. 80-87).

La innovacién en producto se trata de ideas que pueden estar directamente
relacionadas con mejorar las especificaciones técnicas, los materiales, o algun
software utilizado en estos, no obstante, las innovaciones de productos no necesitan
mejorar todas las funciones o especificaciones de rendimiento del producto o
servicio, puede ser también la perdida de otras funciones o la disminucién de

algunas otras.

Cuando se habla de innovacion en productos, se refiere a uno de los
principales objetivos, de la mayoria de las empresas, el desarrollo, la creacion y la
introducciéon de productos en el mercado que conecten con el cliente y contengan

funcionalidades innovadoras.

2.2.1.1.1. Nuevos productos

Una compaiiia obtiene nuevos productos de dos maneras. Una es mediante
la adquisicion, es decir, al comprar una empresa entera, una patente o una licencia

para comercializar el producto de alguien mas. La otra es gracias al desarrollo de
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nuevos productos en el departamento de investigacion y desarrollo de la empresa.
(Kotler. & Armstrong., 2007).

El desarrollo de nuevos productos es el proceso de marketing y economia
mediante el cual una empresa se plantea introducir en un determinado mercado un

bien o un servicio novedoso.

Los nuevos productos son indispensables para el crecimiento de las
empresas, hoy mas que nunca es innovar o fracasar, sin embargo dependiendo de
los objetivos de la empresa, esta decide la estrategia de orientarse a la innovacion
en el desarrollo de nuevos productos, las decisiones de las empresas en cuanto al
disefio de un producto debe ser compatible con los objetivos de éstas, haciendo uso
eficaz de todos los recursos, este proceso requiere importante coordinacion,

planificacion, seguimiento y control por parte del equipo responsable de esta accion.

2.2.1.1.2. Marca

La innovacién de marca ayuda a que los clientes reconozcan, recuerden y
prefieran la oferta de la compafia. Este tipo de innovaciones, son elaboradas
cuidadosamente y se lanzan a través de diversos puntos de contacto con el cliente,
desde publicidad hasta forma en que el personal recibe a los clientes. (Stanton W &
Walker E, 2004)

La marca es un nombre, un simbolo, un disefio 0 una combinacién de estos,
pero mas que eso es una herramienta estratégica dentro del entorno econémico
actual, esto se debe a que se ha pasado de comercializar productos a vender

sensaciones Yy soluciones.

La marca es el intangible mas importante de las empresas, es lo que queda

en la mente de los consumidores, el objetivo de la marca esta en dejar una huella
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indeleble en la mente de los clientes, lo cual hara volver a estos, a consumir los

productos que venden las empresas unay otra vez.

2.2.1.1.3. Cambios en el disefo

Una forma de satisfacer a los clientes y de obtener una ventaja diferencial la
brinda el disefio de producto, el cual se refiere al arreglo de los elementos que
colectivamente forman un bien o un servicio. El buen disefio de un producto puede
mejorar el caracter comerciable de un producto haciéndole mas facil de operar,
realizando su calidad, mejorando su apariencia o0 reduciendo los costos de
produccion. (Stanton , Etzel & Walker ;, 2007)

Los cambios en el disefio de un producto son los arreglos o las mejoras que
se le pueden hacer a un determinado bien o servicio, esto puede mejorar
significativamente un producto, logrando asi que este se mas comercializable,

mejorando su calidad y su manera de operar.

El disefio es una herramienta que las empresas tienen a su alcance para
reducir al maximo el riesgo de fracaso, los cambios en el disefio de un producto
pueden ayudar a las empresas a que sus productos sean mas atractivos y eficaces,

mejorando asi su rentabilidad.

2.2.1.1.4. Mejoras en la calidad

Una estrategia de mejoramiento de la calidad esta dirigida a incrementar el
rendimiento funcional del producto: su durabilidad, confiabilidad, velocidad, sabor.
Esta estrategia es eficaz segun el grado con que la calidad pueda mejorarse, segun
el grado con los que los consumidores crean en la afirmacion de una mejor calidad
y si hay un namero eficientes de compradores que quieran calidad superior. (Kotler.
& Armstrong., 2007, pag. 342)
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El mejoramiento de la calidad en los productos, es uno de los requisitos
fundamentales para garantizar el éxito en una empresa, esta estrategia esta
enfocada en mejorar un producto o servicio, lo cual crea fidelidad del cliente y

asegura una ventaja competitiva.

Actualmente las empresas aplican esta filosofia basadas en estrategias de
mejoramiento continuo en los procesos que estas llevan a cabo, lo que muchas
veces se traducen en tener departamentos dedicados Unicamente a dicha tarea.
Una de las estrategias mas utilizadas por las empresas es la de las normativas ISO,

garantizando asi la calidad de sus productos.

2.2.1.1.5. Cambios en el empaque

El redisefio de un envase se debe dar, en primer lugar, por estrategia
empresarial, direccionado desde las areas de mercadeo, produccién o técnica, ello

para alinear y equilibrar el proceso. (Alzate Alvarez, 2013)

Una manera de conectar con los consumidores y proyectar calidad es a través
del empaque. Este elemento es esencial en todos los productos, ya que ayuda a
contener y preservar el producto en las mejores condiciones para el consumidor
final. Incluso, el empaque es una herramienta para que las empresas comuniquen

sus cualidades, beneficios y se diferencien de la competencia.

Hoy en dia las empresas tienen la posibilidad de realizar cambios o
innovaciones en los empaques ya que existe gran variedad de opciones, que se

adaptan segun al giro comercial y filosofia de cada establecimiento.

2.2.1.2. Innovacioén en servicios

Innovacion de servicio puede incluir mejoras significativas en la manera en que

estos servicios se prestan (en términos de eficiencia o rapidez, por ejemplo), la
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adicion de nuevas funciones o0 caracteristicas a servicios existentes, o la

introduccién de servicios enteramente nuevos. (OCDE y Eurostat, 2006, pag. 59)

La innovacién en el servicio es un nuevo método que busca innovar en
actividades o beneficios que son intangibles, como mejorar la experiencia de los
clientes con una empresa 0 con una marca, sin embargo, es también la introduccion

de nuevos servicios.

Hoy por hoy esta practica esencial es utilizada por las empresas para mejorar
su funcionamiento, en cuanto a las operaciones, con el objetivo de alcanzar
productividad y rentabilidad, y asi diferenciarse positivamente de sus competidores

y aumentar asi sus ganancias financieras.

2.2.1.2.1. Seguridad en el servicio

La seguridad en el trabajo se refiere a condiciones de trabajo seguras y
saludables para las personas. La seguridad en el trabajo incluye tres areas basicas
de actividad, la prevencién de accidentes, la prevencion de incendios y prevencion
de robos. (Chiavenato, 2008, pag. 479)

La seguridad en el trabajo abarca medidas y técnicas educativas utilizadas
para prevenir accidentes, eliminando asi condiciones inseguras del ambiente,
instruyendo a los colaboradores y clientes acerca de la necesidad de implementar
practicas preventivas como: la prevencion de accidentes, prevenciéon de incendios
y prevencién de robos, logrando también mejorar la seguridad en el servicio, de
manera que el tiempo que tanto clientes como colaboradores permanezcan en el

negocio les sea agradable y seguro.

Toda empresa esta sujeta a la ley de higiene y seguridad del trabajo, por ende,
toda organizacion debe garantizar condiciones de trabajo apropiadas, que aseguren
la integridad fisica, la salud, y la disminucion de los riesgos laborales; en la

actualidad las empresas estan implementando el brindar capacitaciones a su
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personal sobre seguridad, prevencion de accidentes y robos, esto para evitar

percances y accidentes a futuro.

2.2.1.2.2 Rapidez en los servicios

Es una ventaja competitiva que muy pocas marcas han logrado establecer ya
que su implementacion requiere de la incorporacion de sistemas y procesos
completamente calculados, con la finalidad de entregar a tiempo la oferta en las

manos del cliente. (Cortés, 2019)

La rapidez en servicios es un factor determinante en la experiencia del cliente,
existen marcas que han logrado diferenciarse de sus competidores a través de la

rapidez al momento de entregar un producto o servicio al cliente.

Actualmente esta estrategia es utilizada por gran parte de las empresas,
puesto que debido a esto pueden llegar a ser competitivas, optimizar recursos, y

lograr fidelizacién de sus clientes.

2.2.1.3. Innovacion de procesos

Una innovacibn de proceso es la introduccibn de un nuevo, 0
significativamente mejorado, proceso de produccion o de distribucion. Ello implica
cambios significativos en las técnicas, los materiales y/o los programas informaticos.
Las innovaciones de proceso pueden tener por objeto disminuir los costes unitarios
de produccion o distribucion, mejorar la calidad, o producir o distribuir nuevos

productos o sensiblemente mejorados. (OCDE y Eurostat, 2006, pag. 59)

La innovacion de procesos es mejorar aquellos productos o servicios,

mediante nuevas funcionalidades que le permitan mayor calidad o bien orientarlo a
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crear nuevas maneras de hacer las cosas que les permitan ser mas eficiente y lograr

mayores ganancias.

Para muchas empresas la innovacién en los procesos es una de las
estrategias que les permitira consolidarse y mantenerse en el mercado, toda
empresa que quiera sobresalir ante sus competidores esta obligada a utilizar dicha
estrategia, logrando asi satisfacer las necesidades de sus clientes, optimizar

recursos y mejorar su rentabilidad.

2.2.1.3.1. Aplicaciones computarizadas

Una innovacibn de proceso es la introduccibn de un nuevo, 0
significativamente mejorado, proceso de producciéon o de distribucion. Ello implica
cambios significativos en las técnicas, los materiales y/o los programas informaticos.
Las innovaciones de proceso pueden tener por objeto disminuir los costes unitarios
de produccion o distribucion, mejorar la calidad, o producir o distribuir nuevos

productos o sensiblemente mejorados. (OCDE y Eurostat, 2006, pag. 59)

La innovacion de procesos es mejorar aquellos productos o servicios,
mediante nuevas funcionalidades que le permitan mayor calidad o bien orientarlo a
crear nuevas maneras de hacer las cosas que les permitan ser mas eficiente y lograr

mayores ganancias.

Para muchas empresas la innovacién en los procesos es una de las
estrategias que les permitira consolidarse y mantenerse en el mercado, toda
empresa que quiera sobresalir ante sus competidores esta obligada a utilizar dicha
estrategia, logrando asi satisfacer las necesidades de sus clientes, optimizar

recursos y mejorar su rentabilidad.
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2.2.1.3.2. Innovacion en el proceso productivo

Es el analisis del proceso actual para la deteccion de actividades que se
pueden mejorar, como ineficiencias y obstaculos, con el objetivo de definir sus
metas y objetivos, el flujo de trabajo, los controles y la integracién con otros
procesos, para que contribuya de forma significativa en la entrega de valor al cliente
final. (Pacheco , 2017)

Es un diagnostico pormenorizado y detallado de las actividades y fases
productivas que pueden ser redisefiadas o que en caso de que causen algun tipo
de problema puedan ser cambiadas; es un meétodo efectivo para detectar

ineficiencia en los flujos de trabajo.

Las mejoras de los procesos productivos ayudan a las empresas a laborar con
mayor eficiencia para lograr sus objetivos, al mismo tiempo ofrecer un servicio de
calidad a sus clientes, incrementar sus ganancias e impulsar el crecimiento en sus

negocios.

2.2.1.4. Innovacion en Mercadotecnia

“‘Es la aplicacion de un nuevo método de comercializacion que implique
cambios significativos en el disefio o el envasado de un producto, asi como en su
posicionamiento, promocion o tarificacion. (Herrera Gonzélez & Gutierréz, 2011,

pag. 24)

La innovacion en mercadotecnia es una estrategia que abarca la investigacion
de las necesidades de los clientes y la comercializacion de nuevos productos, esta
orientada al consumidor y al mercado; todos los productos, servicios y procesos

deben estar basados en las necesidades de los clientes y/o usuarios.
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Este método es utilizado por las empresas con el objetivo de vender sus
productos o servicios de una forma distinta a la de sus competidores, con la finalidad

de lograr fidelizacién de los clientes.

2.2.1.4.1. Medios publicitarios

(Guijarro, Sanchez Blanco, & Espinosa, 2003) Es el canal por el cual se va a
transmitir la comunicacion publicitaria, a través de ellos se envian los mensajes

publicitarios, que han de acomodarse a los diferentes medios que se utilicen.

Son los canales que utilizan diferentes organizaciones para mostrar sus
productos o servicios, captando por medio de estos la atencién de los clientes o
prospectos, con el objetivo de que estos productos sean conocidos y demandados

por los consumidores.

Los medios publicitarios son los elementos de la publicidad, en la que la
mayoria de las empresas piensan cuando requieren hacer publicidad, dltimamente
estas tienen la capacidad de clasificar los medios de acuerdo a las caracteristicas y
necesidades que presentan, esto con el objetivo de aprovecharlos de manera mas
eficiente.

2.2.1.4.2. Promociones

‘La promocion es el elemento de la mezcla de mercadotecnia de una
organizaciéon que sirve para informar al mercado y persuadirlo respecto a sus
productos y servicios. La promocién de ventas incluye actividades como colocar
exhibidores en las tiendas, celebrar demostraciones comerciales y distribuir

muestras, premios y cupones de descuentos”. (Staton. & Futrel., 1989, pag. 462)
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La promocion es una herramienta de marketing que tiene como objetivo
principal, informar, convencer y recordar a los clientes a cerca de los productos

ofertados por una empresa.

Toda empresa que utiliza esta estrategia lo hace con el fin de influir en la
actitud y comportamiento de los clientes o prospectos, para ayudar a incrementar la
percepcion positiva hacia los bienes y/o servicios ofertados, consiguiendo asi un

incremento en las ventas.

2.2.1.5. Innovacion en gestion

Es un sistema de gestion de la calidad que persigue la satisfaccion a través de
la mejora continua de la calidad de todos los métodos y procesos operativos
mediante la participacién activa de todo el personal que previamente han recibido
informacion y entrenamiento. (Perez, 2010, pag. 159)

La gestién de la innovacion incluye la organizacion y la direccion de los
recursos de la empresa para impulsar la creacion de nuevos conocimientos y
generar ideas que permitan desarrollar nuevos productos, procesos y servicios o

mejorar los existentes.

Para toda empresa es importante y necesaria la innovacién, siendo la
innovacion en gestién una de las mas importantes, ya que esta tendra una mayor
repercusion a lo interno, esta estrategia implica la implementacion de las ideas de

los empleados creativos para satisfacer las necesidades de las empresas.

2.2.1.5.1. Sistema de comercializacion

Una innovacion de comercializacion es la implementacion de nuevas
estrategias o0 conceptos comerciales que difieran significativamente de los

anteriores y que no hayan sido utilizados con anterioridad. Debe suponer un cambio
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significativo en el disefio o envasado del producto, en el posicionamiento del mismo,

asi como en su promocioén y precio. (Olazaran, y otros, 2012, pag. 16).

Es un sistema de actividades empresariales encaminado a planificar, fijar
precios, promover y distribuir productos y servicios que satisfacen necesidades de

los consumidores actuales o potenciales.

El intercambio comercial es la actividad de comprar y vender mercancias entre
dos participantes, este intercambio es parte fundamental en el comercio, e impacta
en el mercado de los bienes y servicios, esto es utilizado por las empresas para
ayudar a mejorar la calidad de vida, un crecimiento econdmico y un mayor desarrollo

productivo.

2.2.1.5.2. Sistema de distribucion

Son muchos los cambios que han ido aconteciendo poco a poco en el &mbito
de la distribucion comercial. Quiza uno de los mas destacados sea la incidencia que
ha tenido el desarrollo de nuevas tecnologias. En este sentido, es cada vez mayor
el uso del comercio electronico, a partir de las redes de internet, que trae consigo el
uso del dinero electrénico como moneda de cambio. (Peris, Guerrero, Lhermie, &
Romero, 2008, pag. 25)

La distribucion comercial tiene como fin poner el producto a disposicién del
consumidor final, en la cantidad demandada, en el momento que se necesita y en
el lugar donde desea adquirirlo, en otro sentido es un conjunto de actividades que
requiere de elementos como el tiempo, el espacio y la disposicion; este sistema esta
compuesto de diferentes canales de distribucion, desde el punto de origen o
produccion hasta el punto final o consumo, todo esto requiere la existencia de
intermediarios segun las politicas de los fabricantes, actualmente en estos sistemas
cada vez es mas frecuente el uso de comercio electronico, en los cuales se realizan

transacciones que son canceladas con dinero electronico.
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Actualmente la distribucidon comercial es utilizada por todas las empresas
debido a que es un elemento necesario para la enajenacién de bienes y servicios,
lo que es beneficioso para los negocios puesto que el producto llega con méas
facilidad al consumidor final, también son mas las empresas que dia a dia se suman
al sistema de pago con dinero electronico, porque este ofrece la facilidad de realizar
transacciones a través de internet y teléfono movil de manera instantanea y
confidencial desde la comodidad y del lugar donde se encuentre el cliente, ademas

de evitar el costo y riesgo asociado a transportar significativas cantidades de dinero.

2.2.1.5.3. Capacitacion de personal

La capacitacion (el desarrollo de habilidades técnicas, operativas y
administrativas para todos los niveles del personal) auxilia a los miembros de la
organizacion a desempefiar su trabajo actual, sus beneficios pueden prolongarse
durante toda su vida laboral y pueden ayudar en el desarrollo de la persona para
cumplir futuras responsabilidades. (Werther & Davis, 2008, pag. 252)

Son actividades que realizan las organizaciones, respondiendo a sus
necesidades, que buscan mejorar la actitud, conocimiento, habilidades o conductas
de su personal, es proporcionarle al colaborador las habilidades y conocimientos

gue lo hagan apto y diestro en la ejecucion de presente y futuras obligaciones.

Toda organizacion que brinda capacitacion a su personal, es una compafia
gue evalla constantemente a los suyos, en este sentido esta técnica es utilizada
por las empresas para lograr obtener lo mejor de los colaboradores en sus areas de
trabajo y de cierta forma optimizar los costos debido a que estos realizan sus

actividades con menos errores.
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2.2.1.5.4. Cambios en la organizacion

Una innovacion organizativa consiste en la implementacion de nuevos
métodos organizativos en el funcionamiento interno de la empresa (incluyendo
métodos/sistemas de gestion del conocimiento), en la organizacion del lugar de
trabajo o en las relaciones externas que no han sido utilizadas previamente por la
empresa. Debe ser el resultado de decisiones estratégicas llevadas a cabo por la
direccion de la empresa. Excluye funciones o adquisiciones, aunque estas
supongan una novedad organizativa para la empresa. (Olazaran, y otros, 2012, pag.
16)

El cambio organizacional es el proceso de adaptacion y alteracién que sufre la
estructura de una organizacion, los colaboradores o la tecnologia utilizada, todo esto
con la finalidad de lograr que la empresa sea capaz de responder, rapida y

eficientemente a las demandas del entorno en el que se encuentran.

Las empresas aprovechan esta situacion haciendo variaciones en sus
estructuras, en sus tecnologias y hasta en el comportamiento de sus colaboradores,
lo cual permite una adaptacién a su entorno empresarial, permitiendo estabilidad

con la cual pueda garantizar el cumplimiento de su filosofia empresarial.

2.2.1.5.5. Sistemas de financiacion

El campo de las finanzas esta estrechamente relacionado con la economia y
la contabilidad. La economia proporciona una estructura para la toma de decisiones
en areas como el analisis de riesgo. Un administrador financiero debe tener la
capacidad de interpretar y usar estos estados financieros en la asignaciéon de los
recursos financieros de la empresa de tal modo que generen el mejor rendimiento

posible en el largo plazo. (Block & Hirt, 2008, pag. 5)
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Un sistema financiero es una red, a través de los que se ponen en contactos
ahorradores e inversores, que permiten compatibilizar preferencias y las

necesidades de unos y otros en cuanto a importes, plazos, rentabilidad y riesgos.

La busqueda de recursos financieros es uno de los grandes retos con el que
deben contar aquellos empresarios y emprendedores que desean poner en marcha
nuevas ideas en sus proyectos empresariales, algunas de estas disponen de
recursos propios, pero la mayoria tienen que buscar otras formas y mecanismos
para obtener la financiacion necesaria. Los medios mas habituales son los
financiamientos bancarios, sin embargo, cada proyecto es de naturaleza diferente y
las empresas buscan las fuentes de financiacibn que mejor se adaptan a sus

necesidades.

2.2.2. Necesidades de Innovacion empresarial

Es una mejora en el modelo de negocio que tiene una empresa, es realizar
grandes cambios organizacionales, productivos o tecnoldgicos en la propuesta que
hace un negocio al mercado con el Unico fin de ser mas eficiente y conseguir una
mejor posicion en el mercado o incluso crear un mercado totalmente nuevo donde

no existan competidores. (Phillip, 2010)

Las necesidades de innovacion empresarial son factores identificados por los
empresarios, los cuales necesitan ser modificados o sustituidos, con el objetivo de
diferenciarse de la competencia, generar ideas de mayor impacto, reinventar el

modelo de negocios o hacer crecer los negocios.

Vivimos en un tiempo de emergencia sanitaria en el cual la mayoria de las
empresas han tenido que reinventarse en sus procesos, ya sea de logistica,
atencion al cliente, areas de manufactura, todo esto con el objetivo de sobrevivir en

el mercado. Un factor visible ha sido la entrega a domicilio implementadas por
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muchas empresas, todo esto para mantener la seguridad de sus clientes, también

con el objetivo de que estos no dejen de consumir sus productos.

(Capriotti, 2015) Afirma que las necesidades primarias serian aquellas
esenciales para la subsistencia de la organizacion, y por lo tanto deben ser cubiertas
de forma adecuada para que la entidad pueda mantener su capacidad para operar.

Podriamos distinguir dos tipos de necesidades basicas: existencia y competitividad.

Las necesidades primarias en las empresas son aquellas que requieren un alto
grado de atencién, puesto que son las mas importantes para la existencia de una
organizacion, de estas dependen su crecimiento y su posicionamiento en el

mercado.

La principal necesidad que afrontan las empresas es recibir mas ingresos de
dinero y disminuir los gastos de las mismas, para poder mantenerse en el mercado

y ser competitivos.

2.2.1. Necesidades Primarias

(Capriotti, 2015) Afirma que las necesidades primarias serian aquellas
esenciales para la subsistencia de la organizacion, y por lo tanto deben ser cubiertas
de forma adecuada para que la entidad pueda mantener su capacidad para operar.

Podriamos distinguir dos tipos de necesidades basicas: existencia y competitividad.

Las necesidades primarias en las empresas son aquellas que requieren un alto
grado de atencién, puesto que son las mas importantes para la existencia de una
organizacion, de estas dependen su crecimiento y su posicionamiento en el

mercado.
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La principal necesidad que afrontan las empresas es recibir mas ingresos de
dinero y disminuir los gastos de las mismas, para poder mantenerse en el mercado

y ser competitivos.

2.2.2.1.1. Capital

Una acepcion de este término no es el de dinero; sin embargo, el capital como
factor de produccién se refiere a la maquinaria, equipo, herramientas, mobiliario,
construcciones y todos aquellos bienes que sirven para producir otros bienes y
servicios. Los propietarios de este factor de produccion reciben interés. (Astudillo
Moya, 2012)

El capital son todos los activos propiedad de una empresa, como equipos,
maquinas, entre otros, también el dinero, la riqueza acumulada, los valores y
propiedades de una empresa. El capital es el motor que impulsa el desarrollo de

toda organizacién ya sea econdmico o de caracter humano.

En la actualidad el factor capital es buscado y utilizado por las empresas para
su crecimiento, sin el capital las organizaciones no podrian operar, debido a que es

su principal elemento para mantenerse a flote.

2.2.2.1.2. Infraestructura

La infraestructura es un conjunto de bienes de capital que, aun no siendo
utilizado directamente en el proceso de produccion, sustenta la estructura
productiva y contribuye a mejorar de forma efectiva las relaciones sociales, las
actividades econémicas individuales y colectivas, y los intercambios de bienes y
servicios. (Gil Delgado, 2002)
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Infraestructura es la estructura basica de una organizacion, la infraestructura
de una empresa incluye todos los activos fijos, tales como equipos, maquinarias,
software y herramientas necesarias para fabricar los productos y ofertar los

servicios.

Una de las bases para el correcto funcionamiento de una empresa es contar
con una excelente infraestructura, adaptada a cada necesidad segun su naturaleza,
es por ello que las empresas adoptan modelos que les permiten agilizar cada uno

de sus procesos.

2.2.2.1.3. Tecnologia

Por tecnologia se entiende un conjunto de conocimientos de base cientifica
gue permiten describir, explicar, disefiar y aplicar soluciones técnicas a problemas
practicos de forma sistemética. La importancia de una tecnologia de base cientifica
para poder disefiar y producir determinado tipo de artefactos técnicos explica el uso
de nociones como artefacto tecnoldgico, industria tecnoldgica, tecnologia avanzada,
etc. (Aibar & Quintanilla, 2012)

La tecnologia es la respuesta a la necesidad del ser humano de transformar el
medio y mejorar su calidad de vida. Incluye conocimientos y técnicas desarrolladas
gue se utilizan de manera organizada con el fin de simplificar procesos y aumentar

la productividad.

Actualmente la tecnologia se ha convertido en una necesidad para todas las
empresas, debido a esto muchas organizaciones estan obligadas a innovar en este
aspecto, la principal razén de su uso es la mejora en los procesos de produccion,
sin embargo, otras utilizan este medio para acertar en la toma de decisiones, y como

base de datos en todas sus operaciones.
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2.2.2.1.4. Normalizacion

La normalizacion, conocida también como Estandarizacion, permite la
creacién de normas o estandares que establecen las caracteristicas comunes que
deben cumplir los productos en diferentes partes del mundo. Esto significa que su
manufactura o fabricacién debe ser de la misma forma en cualquier parte del mundo.

(Secretaria de Economia , 2018)

La estandarizacion permite la creacibn de normas o estdndares que
establecen las caracteristicas comunes con las que deben cumplir los productos y
gue son respetadas en diferentes partes del mundo. Esto quiere decir que sera la

misma forma de hacer en cualquier parte del mundo.

En la actualidad las organizaciones utilizan la estandarizacion, para fabricar
productos con normativas internacionales con el objetivo de mejorar muchos
aspectos tales como: mejorar el desarrollo y fabricacién de productos o servicios
con el objetivo de ser mas eficientes, seguros y limpios, compartiendo buenas
practicas de manufactura e introduciendo nuevas tecnologias; todo esto también

facilita el comercio internacional.

2.2.2.2. Necesidades secundarias

Realizar las pautas necesarias para impulsar el negocio, como la publicidad y
mercadeo, excelente atencién al cliente y que todos sus integrantes sean personas
capacitadas, o brindarles capacitacién en cuanto a imagen, expresion oral, atencién

al cliente y conocimientos académicos. (Reyes Hérnandez, 2013)

Las necesidades secundarias estan relacionadas con el reconocimiento y
aceptacion social del negocio, o la manera en que las empresas promueven su
negocio, esto implica la publicidad, el marketing y la calidad de atencién que brinda

su personal al cliente.
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En la actualidad las empresas necesitan ser reconocidos en el mercado, con
el objetivo de ofertar y vender sus bienes y servicios, destacando variables tales
como la atencion al cliente, imagen del producto, precios y cualquier otra estrategia

gue le permitan diferenciarse de sus competidores.

2.2.2.2.1. Publicidad

“Es un medio de comunicacién que permite a la empresa enviar un mensaje
hacia los compradores potenciales con los que no tiene contacto directo.
Cumpliendo con su objetivo principal es crear una imagen de marca y un capital de
notoriedad en la demanda final y facilitar asi la cooperacién de los distribuidores”.
(Lambin , 1995, pag. 531)

La publicidad es una herramienta tradicional directa de marketing, que tiene
como proposito proyectar la imagen de una organizacion o comercializar un
producto, con el fin de estimular el consumo y fortalecer su posicionamiento en el

mercado.

Las empresas utilizan la publicidad como un medio para proyectarse en el
mercado, segun el giro comercial estas utilizan diferentes medios publicitarios para
ofertar sus marcas, puesto que la publicidad tiene un valor que algunas no pueden

costear.

2.2.2.2.2. Imagen
“Imagen: figura, representacion, semejanza y apariencia de una cosa.

Apariencia con la que se muestra ante el consumidor o el publico en general un

producto, servicio, empresa o persona”. (Diccionario de Marketing, 1999)
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La imagen se refiere a lo que la empresa proyecta al publico en general, sean
0 no consumidores de sus bienes o servicios. La imagen tiene mucho que ver con
lo que el consumidor cree que sera si compra los productos de una determinada

marca.

Actualmente las empresas proyectan su imagen para transmitir confianza a
sus clientes, ellas saben que si desarrollan una imagen corporativa tendran ventajas
y caracteristicas que la diferenciaran de la competencia, ademas muchas quieren
ocupar un espacio en la mente de sus consumidores con el objetivo de existir como

marca a lo largo del tiempo.

2.2.2.3. Necesidades terciarias

Llevar una estructura escrita de todo lo que se realiza en el negocio, ingresos
y egresos (de vital importancia) Cantidad de usuarios por semana, quincena, mesy
afo. Cantidad de llamadas recibidas a solicitar informacién, Cantidad de personas
informadas de nuestro producto o servicio (tele mercadeo); estos datos son muy
importantes, para conocer si la empresa estd mejorando o empeorando, buscar

nuevas estrategias. (Hernandez, 2013)

Las necesidades terciarias se refieren a la informacién que las empresas
deben manejar o recepcionar, en cuanto a sus operaciones, con el objetivo de
acertar en la toma de decisiones, identificar debilidades y crear estrategias que
respondan a sus objetivos.

Desde siglos anteriores todas las empresas llevan un control en sus
operaciones, y hoy por hoy esto es una necesidad bésica, porque les permite
analizar su situacion actual, con el objetivo de identificar debilidades y crear
estrategias para su mejoramiento y crecimiento empresarial, ademas que este es

un requisito que el estado exige para que puedan operar en el marco legal.
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2.2.2.3.1. Sistemas de informacion (para registrar lo que hace el negocio)

«Es el conjunto formal de procesos que operando sobre una colecciéon de
datos estructurada de acuerdo con las necesidades de una empresa, recopila,
elabora y distribuye la informacién necesaria para la operacion de dicha empresay
para las actividades de direccion y control correspondientes, apoyando, al menos
en parte, los procesos de toma de decisiones necesarios para desempefiar las
funciones de negocio de la empresa de acuerdo con su estrategia» (Rafael Andreau,
1991).

Un sistema de informacién es un conjunto de datos, que ayudan a administrar,
recuperar, procesar, almacenar y distribuir informacion relevante en los procesos

fundamentales de una empresa u organizacion.

Las empresas hoy en dia estdn mas interesadas en sus sistemas de
informacion, es por esto que adquieren equipos y software que le permiten
almacenar y mantener la informacion de una forma accesible y segura, estas
registran informacion tales como: inventarios, compras, ventas, programacion de

pagos y cobros, entre otros, facilitando y agilizando la toma de decisiones.
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2.2.3. Preguntas Directrices

1. ¢Qué tipos de innovacién empresarial aplica el Restaurante La Vita é

Bella?

2. ¢Cuales son las necesidades de innovacion empresarial del Restaurante

La Vita e Bella?

3. ¢Como se valoran las innovaciones realizadas por el Restaurante La Vita

e Bella?
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CAPITULO Il

3.1. Disefio Metodoldgico

Para el desarrollo de la presente investigacion, se definid el siguiente disefio
metodologico:

3.1.1. Segun su enfoque

El presente estudio tiene un enfoque cuantitativo con elementos cualitativos.
Se deduce de la parte anterior, los métodos cuantitativos tienen gran fortaleza en
términos de validez externa, ya que con una muestra representativa de la poblacion
hacen inferencia a dicha poblacién con seguridad y precision definida. (Bautista ,
2011)

La metodologia cualitativa, al tener como estrategia el conocer los
hechos, los procesos, las estructuras y las personas en su totalidad y no a través
de la medicién de algunos de sus elementos, abarca una mayor comprension de la
complejidad humana y no se limita a los hechos observables sino a sus significados

y sus particularidades culturales. (Bautista , 2011)

Se finaliza que la investigacion es un estudio cuantitativo porque se obtienen
datos numeéricos y se realiza un estudio estadistico con el fin de determinar las
necesidades de innovacion de la empresa Restaurante La Vita € Bella. Es un
estudio con elementos cualitativos porque se obtiene la informacion de manera
subjetiva, los resultados son conceptuales ya que se concluira con la medicion de

los conceptos y las variables.

3.1.2. Segun su alcance y profundidad

Esta investigacion es un estudio descriptivo. Tradicionalmente se define la
palabra describir como el acto de representar, reproducir o figurar a personas,

animales o cosas; y agrega: Se deben describir aquellos aspectos mas
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caracteristicos, distintivos y particulares de estas personas, situaciones o cosas, 0
sea, aquellas propiedades que las hacen reconocibles a los ojos de los demas. Para
Cerda (1998), citado por (Bernal C. A., 2010)

Segun lo antes planteado el estudio es descriptivo ya que las preguntas
aplicadas en los distintos instrumentos estan orientadas a la situacion de la
organizacion, porque se desea deducir si la empresa Restaurante La Vita é Bella
esta innovando, que tipos de innovacion ha realizado y si presenta la necesidad

de innovar.

3.1.3. Segun su disefio

Es de caracter no experimental. Podria definirse como la investigacién que se
realiza sin manipular deliberadamente variables. Es decir, se trata de estudios en lo
gue se hace variar en forma intencional las variables independientes para ver su
efecto sobre otras variables. Lo que hacemos en la investigacion no experimental
es observar fendmenos tal como se dan en su contexto natural, para analizarlos.

Segun (Hernandez Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista Lucio, 2014)

De acuerdo a lo antes expuesto es un estudio no experimental ya que no es
posible la manipulacion de las pequefias y medianas empresas, dado que esta
variable se da en el entorno de las empresas y unicamente se basa en la

descripcion.

3.1.4. Segun su extension en el tiempo

Es de corte transversal. Son aquellas en las cuales se obtiene informacion del
objeto de estudio (poblacién o muestra) una Unica vez en un momento dado estos

estudios son especies de “fotografias instantaneas” del fendmeno objeto de estudio.
Esta investigacion puede ser descriptiva o explicativa. (Bernal C. A., 2010)
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Se refiere de corte transversal porque se recolectan datos, aplicando

instrumentos una unica vez, a la misma muestra 'y en un momento dado.

3.1.5. Poblacién

La poblacion es el conjunto total de personas pertenecientes a la comunidad

gue se va a investigar. (Bautista , 2011)

Por lo tanto, la poblacién es el foco principal de una investigacion cuyo objetivo
es dar una repuesta a la problematica estudiada. La poblacion esta constituida por
un promedio de 500 clientes y 14 colaboradores que laboran en la empresa

Restaurante La Vita é Bella, incluyendo al gerente propietario.

3.1.6. Muestra

La muestra es la parte de la poblacién que se selecciona, de la cual realmente
se obtiene la informacion para el desarrollo del estudio y sobre la cual se efectuaran

la medicion y la observacion de las variables objeto de estudio. (Bernal C. A., 2010)

Se refiere a muestra ya que es el subconjunto de la poblacidn que se considera
representativa del total, donde se obtiene la informacion completa para dar pautas

al objeto de estudio.

En cuanto al método de muestreo, no probabilistico por conveniencia y

muestreo probabilistico

Método no probabilistico por conveniencia, la muestra de la investigacion sera
de estudio no probabilistico por conveniencia. En el estudio no probabilistico, la
eleccion de la muestra no depende de la probabilidad, sino de causas relacionadas
con las caracteristicas de la investigacion o los propoésitos del investigador.
(Hernandez, Fernandez, Baptista , & Del Pilar , 2003)
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Por lo tanto, la muestra que se tomé para determinar la cantidad de
colaboradores encuestados fue de conveniencia, tomando 10 colaboradores de la
poblacion en general, siendo 8 mujeres y 2 varones, todos mayores de edad y
dispuestos a colaborar, el gerente también mayor de edad, y 50 clientes, que
incluyeron hombres y mujeres de diferentes edades, priorizando a los clientes mas
frecuentes, fieles y accesibles, dispuestos a colaborar, se defini6 una muestra
representativa en colaboradores y clientes, con intereses similares a nuestro objeto

de estudio.

3.1.7. Técnicas de recoleccién de datos

En cuanto a técnicas de recoleccibn de datos se aplicaron; entrevista,

encuesta y guia de observacion.

Técnicas de recoleccién de datos, la investigacion no tiene sentido sin las
técnicas de recoleccion de datos ya que son las que conducen a la verificacion del
problema planteado y se refiere al uso de una gran diversidad de técnicas y
herramientas que pueden ser utilizadas por el analista para desarrollar sistemas de

informacion. (Maya, 2014)

Por lo tanto, las técnicas de recoleccion de datos se refieren al uso de una
diversidad de técnicas, de esta manera se logra conocer mejor sobre las personas

gue se evaltan para dicho estudio.

La entrevista es una técnica de investigacion que permite obtener datos
mediante un dialogo entre el investigador y el entrevistado. Puede verse como una
conversacion que tiene una intencionalidad y una planeacion determinada las
cuales dirigen el curso de la charla en razén del objetivo estipulado previamente.
(Bautista , 2011)
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De manera que se recolectaran datos a través de la entrevista aplicada al
gerente propietario de la empresa Restaurante La Vita € Bella, quien es el principal

en la toma de decisiones (Ver anexo No: 2).

Una de las técnicas de recoleccion de informacion mas usadas, a pesar de
que cada vez pierde mayor credibilidad por el sesgo de las personas encuestadas.
La encuesta se fundamenta en un cuestionario o conjunto de preguntas que se
preparan con el propdsito de obtener informacién de las personas. (Bernal C. A,,
2010)

Las encuestas son una técnica de mejor ayuda ya que permite un analisis
estandarizado de dicho segmento para el estudio, por medio de las encuestas se
puede analizar el comportamiento grupal o individual en la empresa, que sera
realizada a trabajadores de dicho lugar. Por lo que se aplicO encuesta a los

colabores (Ver anexo No: 3) y a los clientes (Ver anexo No: 4).

Es una técnica que consiste en observar atentamente el fendmeno, hecho o
caso, tomar informacion y registrarla para su posterior analisis. El acto de observar
y de percibir se constituye en el principal vehiculo del conocimiento humano. En el
ejercicio investigativo, la observacién exige una actitud, una postura y un fin

determinado en relacion con la cosa que se observa. (Bautista , 2011)

Es decir, es una técnica que sirve para recopilar datos de gran importancia en
la empresa, con dicha observacion no se podra conocer un cien por ciento de lo que
se desea conocer, por lo que se aplicoé guia de observacion a ciertos elementos de
la empresa y para verificar alguna informacién que fue proporcionada por clientes,

colaboradores, asi como el gerente. (Ver anexo No. 5).
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3.1.8. Métodos de investigacion

En cuanto a los métodos de investigacion se utilizaron; el método cientifico, el

método empirico, método deductivo, método inductivo y método sintético.

Método cientifico

El conocimiento cientifico, por tanto, es aquel que se ha obtenido mediante un
proceso de investigacion que puede volver a someterse a prueba, enriquecerse y
llegado el caso superarse, mediante dicho proceso. El corrige y hasta rechaza
porciones del cimulo de conocimientos ordinarios, el cual se enriquece asi con los

resultados de la ciencia. (Bernal C. A., 2010)

Por lo tanto, el método cientifico es encargado de investigar los fendmenos
gue se producen y ha contribuido a desarrollar habilidades investigativas, puesto
que se llevd a cabo un proceso destinado a explicar nuevos conocimientos acerca

de las necesidades de innovar, a través de la aplicacion de encuestas y entrevistas.

Método empirico

Su aporte al proceso de investigacion es resultado fundamentalmente de la
experiencia. Estos métodos posibilitan revelar las relaciones esenciales y las
caracteristicas fundamentales del objeto de estudio, accesibles a la deteccion
sensoperceptiva, a través de procedimientos practicos con el objeto y diversos
medios de estudio. (Bernal C. A., 2010)

En el presente estudio se ha puesto en practica el método empirico, puesto
gue este posibilita revelar las relaciones esenciales y las caracteristicas
fundamentales para determinar la necesidad de innovar en la empresa Restaurante

La Vita é Bella, basandonos en la experimentacion o la observacion.
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Método deductivo

Este método de razonamiento consiste en tomar conclusiones generales para
obtener explicaciones particulares. EI método se inicia con el andlisis de los
postulados, teoremas, leyes, principios, etcétera, de aplicacion universal y de
comprobada validez, para aplicarlos a soluciones o hechos particulares. (Bernal C.
A., 2010)

Mediante el método deductivo se realiza el desarrollo del tema, pasa de lo
universal a lo individual dandole validez a los hechos estudiados.

Método inductivo

Expresa Este método utiliza el razonamiento para obtener conclusiones que
parten de hechos particulares aceptados como validos, para llegar a conclusiones
cuya aplicaciébn sea de caracter general. El método se inicia con un estudio
individual de los hechos y 60 Metodologia de la investigacion se formulan
conclusiones universales que se postulan como leyes, principios o fundamentos de
una teoria. (Bernal C. A., 2010)

Con lo anteriormente expresado inducir es una forma de razonamiento que
apoya la conclusion, que parte de lo general a lo especifico, de esta manera brinda
una conclusion méas concreta para el buen funcionamiento de la empresa.

Método de sintesis

El método sintético integra los componentes dispersos de un objeto de

estudios para estudiarlos en su totalidad. (Bernal C. A., 2010)
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Cabe mencionar que el método sintético es resumir lo expuesto de forma
coherente, es un andlisis de razonamiento que siempre resume de los hechos. Por
medio de este método se identifican los valores méas importantes para formular una

teoria a través de los niveles de lectura.

3.1.9. Procesamiento de la informacion.

Para el procesamiento y analisis de informacion se va a trabajar con el
programa de Word y Excel para la tabulacion de datos obtenidos mediante los
instrumentos de investigacién, este andlisis logra que se obtengan datos
estadisticos los cuales se analizaran a través de los graficos y de esta manera podra
brindarsele a la empresa Restaurante La Vita € Bella un enfoque més claro sobre

las necesidades de innovacion.
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CAPITULO IV

4.1. ANALISIS Y DISCUSION DE RESULTADOS

Una vez procesada y analizada la informacion sobre las Necesidades de
Innovacién del Restaurante La Vita e Bella, se obtuvieron los siguientes resultados

de la investigacion:

Innovacion en nuevos productos

Para conocer si se ha innovado en nuevos productos, al respecto segun
encuesta realizada a los colaboradores, el 100% expresaron que si (ver anexo
No0.6). Al respecto el gerente expresé que se han incorporados diferentes productos
en pastas, pizzas y ensaladas y otros platillos. Lo que se pudo observar por los
investigadores en el menu que se presenta a los clientes (ver anexo No.7 y 8 Imagen

del mena).

Los resultados anteriores coinciden en que el Restaurante La Vita € Bella ha
innovado en nuevos productos, debido a que recientemente ha incorporado un
nuevo menu, en base a las nuevas demandas de los clientes, ofreciendo otra

variedad de pizza, pastas y otros tipos de productos.

Una compafiia obtiene nuevos productos de dos maneras. Una es mediante
la adquisicion, es decir, al comprar una empresa entera, una patente o una licencia
para comercializar el producto de alguien mas. La otra es gracias al desarrollo de
nuevos productos en el departamento de investigacion y desarrollo de la empresa.
(Kotler. & Armstrong., 2007).

Lo anterior refleja cémo se cumple la teoria en cuanto a la innovacién en
nuevos productos, lo que el Restaurante La Vita é Bella lo ha llevado a cabo
mediante el desarrollo de nuevos productos poniendo en practica la investigacion y

desarrollo (I+D). Esto ha favoreciendo el negocio porgue debido a la aceptaciéon de
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la innovacién, las ventas han crecido, se ha logrado satisfacer las nuevas demandas
de los clientes y por ende estan mas satisfechos, ademas se han captado nuevos
clientes. Todo esto le permite al negocio mayores ingresos y la fidelizacion de los

clientes.

70%

60%

60%

50%

40%

40%

30%

20%

10%

0%
Si m Colaboradores No

Gréfico No.1l: Innovacion en marca
Fuente: Autoria propia Rojas y Rios (2021) a partir de encuesta a colaboradores.
En cuanto a la innovacién en marcas, se les pregunté a los colaboradores si
el Restaurante La Vita € Bella, ha registrado una nueva marca, al respecto el 60%
dijo que si y el 40% que no. El gerente expresé que si tiene registrada la marca de
Su negocio, pero no se han hecho cambios en cuanto a este aspecto. Lo que se
pudo verificar en la observacion directa, ya que se mantiene el mismo logo y nombre

del negocio.

Lo anterior indica que el Restaurante La Vita é Bella, no ha hecho cambios en
cuanto a su marca, a pesar de la opinion de una parte de los colabores, ya que se
mantiene el mismo disefio el que se refleja en el rétulo del negocio, reflejando un
concepto de negocio muy conservador, sin embargo, se conocié algo muy

importante como es que tiene registrada su marca.
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La innovacion de marca ayuda a que los clientes reconozcan, recuerden y
prefieran la oferta de la compafia. Este tipo de innovaciones, son elaboradas
cuidadosamente y se lanzan a través de diversos puntos de contacto con el cliente,
desde publicidad hasta forma en que el personal recibe a los clientes. (Stanton W &
Walker E, 2004)

Lo anterior indica que la teoria sobre innovacion en marca no se esta aplicando
en el Restaurante La Vita é Bella, ya que no se ha hecho cambios en la marca en
cuanto a disefio ni mensajes. Sin embargo, esto no ha afectado al negocio, ya que
sigue posicionado en el mercado y las innovaciones en nuevos productos le han
permitido mas reconocimiento con su misma marca. Ademas, al tener registrada su

marca protege su derecho de autoria en el mercado.

100%
90%

90%
80%
70%
60%

50%

50% 52%

40%
30%
20%
10%

30%

10% gy

Apariencia Valor Nutricional Sabor

0%
B Colaboradores H Clientes

Gréfico No. 2: Cambios en Disefio del Producto
Fuente: Autoria propia Rojas y Rios (2021) a partir de encuesta a colaboradores y
clientes.

Con respecto a innovaciones en el disefio del producto, el 30% de
colaboradores y 50% de clientes dijeron que se ha hecho cambios en la apariencia

del producto, el 10% de colaboradores y 8% de clientes dijeron que, en el valor

45



nutricional, el 90% de colaboradores y 52% de clientes dijeron que en el sabor. El
gerente dijo que si se han hecho cambios en el disefio del producto para mejor
atraccion y satisfaccion de los clientes. Lo que se pudo verificar en observacion
directa, ya que ahora la pizza tiene otro tamafio y sus cortes son diferentes, ya que
los clientes demandaban una presentacion mas apropiada a sus necesidades. A
pesar de ello las opiniones destacan en cambios en el sabor y es porque también

se han hecho cambios en algunos sabores.

Lo resultados indican que el Restaurante La Vita € Bella si ha innovado en
cuanto a cambios en el disefio del producto, lo que se refleja en las opiniones tanto
de colaboradores como de clientes, siendo que estas innovaciones obedecen a las

nuevas demandas y expectativas de los clientes.

Una forma de satisfacer a los clientes y de obtener una ventaja diferencial la
brinda el disefio de producto, el cual se refiere al arreglo de los elementos que
colectivamente forman un bien o un servicio. El buen disefio de un producto puede
mejorar el caracter comerciable de un producto haciéndole mas facil de operar,
realzando su calidad, mejorando su apariencia o reduciendo los costos de
produccion. (Stanton , Etzel & Walker ;, 2007).

Por lo tanto, se puede apreciar que el Restaurante La Vita é Bella si esta
aplicando esta teoria, ya que los cambios que ha hecho han estado en funcion de
la satisfaccion del cliente, haciendo un producto mas funcional para las necesidades
de las familias que demandan presentaciones muy operativas y esto sin alterar
costos. Esta innovacion ha sido muy favorable para el negocio ya que se han
incrementado las ventas, los clientes estdn mas satisfechos y se ha logrado

fortalecer en su estrategia de diferenciacion en el mercado.
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Grafico No. 3: Mejoras en la calidad
Fuente: Autoria propia Rojas y Rios (2021) a partir de encuesta a colaboradores y clientes.

En la encuesta aplicada a colaboradores y clientes, con el fin de conocer la
calidad del producto, se encontré que el 60% de los colaboradores y el 42% de los
clientes consideran que es excelente, un 40% y 36% respectivamente la consideran
muy buena, un 20% de los clientes considera que es buena y un 2% de los clientes
cree que es regular. El gerente expreso que la calidad de los productos es muy
buena, y que se trabaja dia a dia para ofrecer a los clientes productos de calidad, lo
gue también se pudo verificar, por medio de la observacién directa, puesto que se
observé que utilizan productos de muy buena calidad y que se ha mejorado en el

sabor de algunas pizzas.

Los resultados anteriores reflejan que el Restaurante La vita € Bella, ofrece a
sus clientes productos de calidad, puesto que es lo que se muestra en los
resultados, ademas que utilizan materia prima de calidad en sus productos, cabe
destacar un punto muy importante y es que gran cantidad de su materia prima es

importada directamente de Italia.
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Una estrategia de mejoramiento de la calidad esta dirigida a incrementar el
rendimiento funcional del producto: su durabilidad, confiabilidad, velocidad, sabor.
(Kotler. & Armstrong., 2007, pag. 342)

En cuanto a esto se puede decir que el Restaurante La vita € Bella si esta
aplicando esta teoria, ya que la calidad del producto ofertado puede observarse en
Su presentacion y puede sentirse en su sabor, todo esto basado en que los clientes
siempre demandan una calidad superior. Esta estrategia es muy beneficiosa para
el restaurante ya que con ello se atraen gran cantidad de clientes, y el producto sirve

como referencia en la captacion de nuevos prospectos.
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Grafico No. 4: Cambios en el empaque
Fuente: Autoria propia Rojas y Rios (2021) a partir de encuesta a colaboradores y clientes.

En la encuesta realizada a colaboradores y clientes con el objetivo de saber
en que han consistido los cambios en el empaque y si se han realizado cambios en
el empaque del producto, al respecto el 100% de los colaboradores afirmaron que
los cambios en el empaque del producto se han realizado con el propdésito de cuidar
el medio ambiente, el 76% de los clientes dijo que si se han realizado cambios en

el empaque, y el 24% que no, con respecto el gerente expreso que si se han
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realizado cambios en el empaque ya que la empresa es amigable con el medio
ambiente, por tal razon se dejé de utilizar empaques desechables, y actualmente
se utilizan empaques biodegradables y reutilizables, 1o que se pudo corroborar por
medio de la observacion directa.

Los resultados obtenidos reflejan que si se ha innovado en cuanto a cambios
en el empaqgue del producto, lo que se refleja en las opiniones de los colaboradores,
clientes y gerente, siendo que los cambios en el empaque obedecen a las politicas

de la empresa, que corresponden al cuido del medio ambiente.

El redisefio de un envase se debe dar, en primer lugar, por estrategia
empresarial, direccionado desde las areas de mercadeo, produccion o técnica, ello

para alinear y equilibrar el proceso. (Alzate Alvarez, 2013)

Por lo tanto, se puede decir que si se cumple esta teoria, porque el redisefio
del empaque es utilizado como una estrategia empresarial, o que beneficia al
Restaurante La Vita é Bella, ya que esto es bien visto por una gran parte de sus
clientes que consideran que todas las empresas deberian tener politicas orientadas

al cuido y protecciéon del medio ambiente.

En sintesis la empresa Restaurante La Vita é Bella, si ha hecho innovaciones
en cuanto al producto, estos cambios han estado orientados especificamente a: La
innovacion en nuevos productos, cambios en el disefio del producto, mejoras en la
calidad del producto, cambios en el empaque del producto, todo esto con el fin de
ofrecer un mejor producto al cliente, asi mismo satisfacer las exigencias de los
clientes, dichos cambios han contribuido a mantener la fidelidad de sus clientes
frecuentes, captar nuevos clientes y a tener un mejor posicionamiento de mercado;
sin embargo aunque tienen registrada su marca, no han realizado cambios en

cuanto a la marca.

49



Innovacioén en servicios
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Gréfico No. 5: Seguridad en los Servicios
Fuente: Autoria propia Rojas y Rios (2021) a partir de encuesta a colaboradores y clientes.

En la encuesta realizada a clientes y colaboradores del Restaurante La Vita €
Bella con el objetivo de conocer si existen seguridad en los servicios, asi como su
valoracion, se conocio que el 100% de los colaboradores opinan que hay seguridad
en el servicio, el 28% de los clientes opinan que es seguro, un 12% que es bastante
seguro y un 10% considera que hay poca seguridad en el servicio. El gerente opind
gue cuando se habla de salud, por la pandemia originada el afio pasado, dice que
ha implementado todas las medidas sanitarias sugeridas por la OMS (Organizacion
Mundial de la salud) para que los clientes se sientan seguros del servicio que
ofrecen, también dice que existe un limite para el consumo de bebidas alcohdlicas
dentro del establecimiento, debido a esta politica se han evitado incidentes que
podrian significar una imagen negativa del negocio, los investigadores pudieron
observar el negocio brinda seguridad en el tema sanitario, seguridad en temas de

prevencion de accidentes y seguridad en cuanto a la estadia del cliente.

Los resultados obtenidos reflejan que existe seguridad en el negocio debido a

gue el local prestas las condiciones para brindar el servicio, tanto de produccién
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como de comercializacion, también existen normas inscritas en el manual de

procedimientos que les permite la prevencion de accidentes.

La seguridad en el trabajo se refiere a condiciones de trabajo seguras y
saludables para las personas. La seguridad en el trabajo incluye tres areas basicas
de actividad, la prevenciéon de accidentes, la prevencion de incendios y prevencion
de robos. (Chiavenato, 2008, pag. 479)

Por consiguiente, se puede decir que el negocio cumple con esta teoria ya que
el restaurante La Vita € Bella posee un manual de procedimientos, donde se pueden
apreciar normativas orientadas a la seguridad en los procesos tanto de produccién
como de comercializacion, el cumplimiento de estas normas ha evitado posibles
accidentes que podrian ocurrir, ya que estos no son frecuentes en el negocio,
ademas de que el local también cuenta con material que ayudan a identificar salidas
de emergencias, también dispone de 2 extintores de incendio en el caso que llegara
a suceder un incidente de este tipo, cabe destacar que este tipo de negocios tienen
un riesgo elevado de sufrir incendios, debido al giro comercial de este, también el
negocio incluye en su personal un guarda de seguridad, y el local dispone de 7
camaras de seguridad que son monitoreadas, para la prevencién de robos en el
local.

Innovacién en procesos

En la encuesta realizada a los colaboradores del Restaurante La Vita é Bella
con el objetivo de conocer en qué tipo de aplicaciones computarizadas ha innovado
dicha empresa, al respecto el 100% de los colaboradores afirmaron que se ha
innovado en programas( software),( ver anexo N.9) a lo que el gerente afirma que
tienen un sistema de facturacion desde hace 3 afos, lo que ha permitido una mayor
productividad, sirviendo de apoyo a los colaboradores, lo que se pudo observar que

este cuenta con un sistema computarizado para facturacion.
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Los resultados obtenidos muestran que si se ha innovado en aplicaciones
computarizadas, especificamente en Programas (software), lo que se refleja en las
opiniones de los colaboradores y el gerente, siendo que estas innovaciones
obedecen a la necesidad de que estos fueran mas productivos.

“Desarrollo de redes informaticas consiste en el diseno e implantacion de la
infraestructura de equipos de computacion (hardware) y comunicaciones, y los
programas (software) requeridos para dar apoyo a las actividades de produccién y
administracion de las unidades de negocios. Esta a cargo de la funcién tecnologia

(informatica).” (Frances, 2006, pag. 342).

Por consiguiente, se puede decir que si se cumple esta teoria ya que el
Restaurante La Vita € Bella ha implementado programas (software) para facilitar las
actividades de produccién y administracion, lo que beneficia a la empresa ya que
se evitan errores en el proceso de facturacion, ademas de obtener datos de una
manera rapida y facil para la toma de decisiones, también refleja informacion de los
productos con mayor rotacién, lo que evita contratiempos en el inventario de materia

prima.
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Gréfico No. 6: Innovacion en el Proceso de Produccion
Fuente: Autoria propia Rojas y Rios (2021) a partir de encuesta a colaboradores.
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En la encuesta aplicada a los colaboradores del Restaurante La Vita € Bella
con el propdsito de saber si se ha innovado en el proceso de Produccion y en que
se ha innovado, se encontré que el 70% dijo que en los equipos, el 20% en sistemas
de informacion, y el 50% en materia prima, con respecto el gerente afirmo que se
estd en constante innovacion en cuanto al proceso Productivo para mayor
satisfaccion de los clientes, lo que también pudo ser observado por los

investigadores que asi lo confirman.

Los resultados obtenidos muestran que si se ha innovado en el proceso de
produccion, en relacion a los equipos, sistemas de informacién y en materia prima,
lo que se refleja en las opiniones de los colaboradores y el gerente, lo que responde

a la necesidad de innovar para ser mas productivos.

Es el andlisis del proceso actual para la deteccién de actividades que se
pueden mejorar, como ineficiencias y obstaculos, con el objetivo de definir sus
metas y objetivos, el flujo de trabajo, los controles y la integracidbn con otros
procesos, para que contribuya de forma significativa en la entrega de valor al cliente
final. (Pacheco , 2017)

En sintesis, una vez analizado el resultado se puede afirmar que se cumple
esta teoria, porque se han enfocado en mejorar los procesos de produccion,
innovando en sistemas de informacion y mejorando la materia prima; esto ha
favorecido al Restaurante La Vita é Bella porque ha contribuido de forma
significativa en la entrega de un producto de calidad al consumidor, logrando asi

mas clientes satisfechos.

Se puede observar que el Restaurante La Vita € Bella si ha realizado
innovaciones en los procesos, tanto en aplicaciones computarizadas como en el
proceso productivo, ya que se ha implementado el uso de programas (software)

para agilizar el proceso de facturacion y por ende agilizar el proceso de produccion,
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también se han adquirido nuevos equipos en el area de produccion para brindar asi
un mejor producto al cliente, esto ha beneficiado al negocio ya que los
colaboradores son méas productivos, lo que también es favorable para el logro de

las metas.

Innovacion en mercadotecnia
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Gréfico No. 7: Medios Publicitarios
Fuente: Autoria propia Rojas y Rios (2021) a partir de encuesta a colaboradores y clientes.

En la aplicacion de encuestas a clientes y colaboradores con el objetivo de
conocer si se ha innovado en cuanto a publicidad, y que medios se utilizan para dar
a conocer el negocio y ofertar sus productos, el 100% de los colaboradores
encuestados afirmaron que el internet es el Unico medio utilizado para promover el
negocio, por otra parte el 84% de los clientes opinan que el internet es el medio por
el cual conocen los productos del restaurante, un 16% dijo que los conocen por
referencia de otros clientes, a lo que el gerente dijo que el Unico medio utilizado para
ofertar sus productos son las redes sociales, asi lo afirman los investigadores
quienes pudieron observar que unicamente utilizan el internet para promover sus

productos.
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Los resultados anteriores muestran que no utilizan la mayoria de los medios
existentes para darse a conocer en el mercado, sin embargo, se logra apreciar que
aprovechan el internet para abarcar un segmento de la poblacion, asi mismo se

observa coincidencia entre las opiniones de colaboradores, clientes y gerente.

(Guijarro, Sanchez Blanco, & Espinosa, 2003) Es el canal por el cual se va a
transmitir la comunicacion publicitaria, a través de ellos se envian los mensajes

publicitarios, que han de acomodarse a los diferentes medios que se utilicen.

Relacionando los resultados con la teoria, se puede afirmar que no se cumple
esta, puesto que, aunque utilizan redes sociales para transmitir informacion, esta
presenta muchas deficiencias. En este aspecto los investigadores lograron observar
que, aunque la empresa utiliza el internet como Unico medio publicitario, no se
aprovecha al maximo esta herramienta, porque tiene un numero limitado de
audiencia, ademas no le brindan un mantenimiento adecuado a esta importante red

de comunicacion.

Sin embargo el internet no deberia ser el Unico medio publicitario que utilice
esta empresa porque existen inconvenientes en este medio de publicidad, tales
como la dependencia de la conexién a internet y el tema de la saturacion publicitaria
gue puede hacer que cierta publicidad resulte invisible a los ojos de los
consumidores, lo que perjudica a dicha empresa, permitiendo que la competencia
pueda captar un nimero significativo de clientes, lo ideal seria utilizar tanto medios
online como offline para llegar al mayor numero de personas interesadas en los

productos que oferta el restaurante.
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Gréfico No. 8: Tipos de Promociones
Fuente: Autoria propia Rojas y Rios (2021) a partir de encuesta a colaboradores y clientes.

En la encuesta dirigida a colaboradores y clientes con el objetivo de conocer
si se ofrecen promociones a los clientes, que tipos de promociones se ofrecen y los
tipos de promociones que han recibido como cliente, al respecto se conocié que el
100% de colaboradores dijo que Unicamente se ofrecen regalias, un 64% de los
clientes coincidi6 con los colaboradores, por otra parte un 36% dijeron que no han
recibido ningun tipo de promociones y un 8% que han recibido descuento, por otra
parte el gerente coincide con la opinién de colaboradores y parte de los clientes en
que ofrecen regalias a sus clientes tales como: entradas, postres y tragos de
cortesia, esto fue afirmado por los investigadores quienes observaron que si se

ofrecen regalias a los clientes.

Los resultados obtenidos en la aplicacion de encuesta, entrevista y guia de
observacion reflejan que tanto colaboradores, clientes, gerente e investigadores
coinciden en que las regalias es el principal método de promocion que el
Restaurante La Vita e Bella utiliza.

‘La promocion es el elemento de la mezcla de mercadotecnia de una

organizacion que sirve para informar al mercado y persuadirlo respecto a sus
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productos y servicios. La promocién de ventas incluye actividades como colocar
exhibidores en las tiendas, celebrar demostraciones comerciales y distribuir

muestras, premios y cupones de descuentos”. (Staton. & Futrel., 1989, pag. 462)

Una vez analizado los resultados se puede decir que no se aplica en su
totalidad esta teoria, puesto que el Restaurante La Vita € Bella, Unicamente utiliza
las regalias como promocién. A pesar de ello, esto ha favorecido al negocio porque
gracias a esta técnica se ha logrado la fidelizacion de sus clientes, sin embargo,
esta técnica ha dejado una parte de sus clientes sin ningun tipo de promociones por
lo que esto puede afectar negativamente a la empresa porque hay un namero de

clientes que no estan satisfechos porque no han recibido ningan tipo de promocion.

En el Restaurante La Vita é Bella, en cuanto a innovaciones en mercadotecnia,
se puede apreciar que Unicamente se orientan en las promociones, en este caso
exactamente las regalias, sin tomar en cuenta otros tipos de promociones como lo
son los premios, ofertas, entre otros, también podemos observar que no hacen uso
de los diferentes medios de publicidad, ya que Unicamente utilizan el internet como
medio para ofertar sus productos y servicios, dejando a un lado otros medios tales

como: la television, radio, prensa escrita, entre otros.

Lo que es desfavorable para el negocio, puesto que una cantidad considerable
de clientes, siente que no recibe ningun obsequio por parte del negocio, lo que
puede ocasionar que estos clientes quieran ir a la competencia, por otra parte, al no
hacer uso de los diferentes medios publicitarios, esta perdiendo la oportunidad de
llegar a nuevos prospectos y por ende de crecer en el mercado y abarcar distintos

segmentos; por ello se debe trabajar mas en cuanto a marketing.
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Gréfico No. 9: Cambios en el Sistema de Comercializacion
Fuente: Autoria propia Rojas y Rios (2021) a partir de encuesta a colaboradores y clientes.

En la encuesta aplicada a colaboradores y clientes del Restaurante La Vita €
Bella, con la finalidad de determinar qué cambios se han realizado en el sistema de
comercializacion, se conocié que el 90% de colaboradores encuestados afirmaron
que los cambios estan orientados en su mayoria a los canales de comercializacion,
también un 76% de los clientes coinciden con esta afirmacién, al respecto el 10%
de los colaboradores y el 24% de los clientes consideran que los cambios han
estado orientados a las promociones y precios, por otra parte el gerente también
comento que los cambios se han realizados a los canales de comercializacion,
porque se ha implementado el servicio de entrega a domicilio lo que genera una

mejor distribucion de sus productos, lo que fue observado por los investigadores.

En los resultados obtenidos de las encuestas aplicadas, se refleja que ha
habido cambios en sus canales de comercializacion, sin embargo, las promociones
y precios no ha sido un factor tomado en cuenta por la empresa, se aprecia que la
muestra estudiada coincide en sus opiniones, porque consideran que los cambios
han estado orientados en su mayoria a los canales de comercializacion.
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Una innovacion de comercializacion es la implementacion de nuevas
estrategias o0 conceptos comerciales que difieran significativamente de los
anteriores y que no hayan sido utilizados con anterioridad. Debe suponer un cambio
significativo en el disefio o envasado del producto, en el posicionamiento del mismo,

asi como en su promocion y precio. (Olazaran, y otros, 2012, pag. 16)

Por lo tanto, una vez analizado los resultados se puede decir que se cumple
parcialmente esta teoria porque si se han implementado nuevas estrategias de
comercializacién, las que no se habian utilizado con anterioridad, sin embargo,
aunque las promociones Yy precios son estrategias que también se han
implementado en el restaurante, no han tenido gran impacto en una parte de sus
clientes. Estas nuevas estrategias de comercializacion han favorecido al negocio
porque se han captado gran cantidad de clientes que prefieren la comodidad de su
hogar, y que prefieren la calidad de los productos que oferta el restaurante, por otra
parte, las estrategias de promociones y precios deberian ser fortalecidas para evitar

una posible afectacién en su sistema comercial.
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Gréfico No. 10: Cambios en el Sistema de Distribucion
Fuente: Autoria propia Rojas y Rios (2021) a partir de encuesta a colaboradores y clientes.
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En la aplicacidon de encuestas a los colaboradores y clientes con el objetivo de
saber si en el Restaurante La Vita € Bella se han realizado cambios en el sistema
de distribucion, al respecto el 80% de los colaboradores y el 60% de los clientes
encuestados dijo que se han realizado cambio en cuanto al uso de dinero
electronico, a lo que el 20% de los colaboradores y el 50% de los clientes dijo que
se han hecho cambios en el uso de comercio electrénico, el gerente expreso que
han incluido el pago electrénico, porque es un método de pago seguro tanto para la
empresa como para los clientes, ademas que este ya habia estado demandandose
en el negocio; todo esto fue observado por los investigadores, quienes pudieron

observar el uso de pago mediante tarjetas.

Los resultados anteriores reflejan que la empresa ofrece la facilidad de poder
pagar con dinero electronico, sin embargo, en las opiniones tanto de colabores
como de clientes se pudo apreciar un bajo uso del comercio electronico. Todo esto
fue apreciado tanto en opiniones de colaboradores, clientes, gerente e
investigadores.

Son muchos los cambios que han ido aconteciendo poco a poco en el &mbito
de la distribucién comercial. Quiza uno de los mas destacados sea la incidencia que
ha tenido el desarrollo de nuevas tecnologias. En este sentido, es cada vez mayor
el uso del comercio electrénico, a partir de las redes de internet, que trae consigo el
uso del dinero electrénico como moneda de cambio. (Peris, Guerrero, Lhermie, &
Romero, 2008, pag. 25)

Por lo tanto, una vez analizada la teoria y los resultados, podemos afirmar que
se cumple esta teoria porque han realizado cambios en el ambito de distribucion,
esto porque han incluido el uso de tecnologias, como lo es el uso de pago
electronico, que dia a dia se convierte en el método de pago muy utilizado por una
gran parte de consumidores, por otro lado la baja incidencia en el comercio
electrénico podria afectar negativamente las ventas en un futuro, porque cada dia

son mas personas quienes utilizan en internet como medio de comunicacién e
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entretenimiento, esto podria hacer que clientes que son de la empresa puedan optar

por querer comprar en otro lugar.
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M Colaboradores

Gréfico No. 11: Tipos de Capacitaciones.
Fuente: Autoria propia Rojas y Rios (2021) a partir de encuesta a colaboradores.

En la aplicacion de encuesta realizadas a colaboradores, con el fin de conocer
los tipos de capacitaciones que se les ha brindado, encontramos que un 90% de los
encuestados dicen que las capacitaciones han estado orientados a la higiene y
seguridad laboral, frente a un 10% que opina que el tema ha sido sobre la atencién
a clientes, el gerente expresoé que las capacitaciones brindadas al personal incluyen

temas de primeros auxilios y de atencion a clientes principalmente.

Los resultados anteriores reflejan que las capacitaciones estan orientadas en
temas de higiene y seguridad laboral, cabe destacar que solo una parte de los
colaboradores han recibido capacitaciones sobre atencion al cliente y que no se les
ha brindado capacitaciones sobre relaciones humanas, también cabe mencionar
gue estos coinciden con el gerente en cuanto a las capacitaciones que han recibido

sobre atencidn al cliente.
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La capacitacion (el desarrollo de habilidades técnicas, operativas y
administrativas para todos los niveles del personal) auxilia a los miembros de la
organizacion a desempefiar su trabajo actual, sus beneficios pueden prolongarse
durante toda su vida laboral y pueden ayudar en el desarrollo de la persona para

cumplir futuras responsabilidades. (Werther & Davis, 2008, pag. 252)

Por lo tanto, una vez analizado el resultado se puede afirmar que no se cumple
esta teoria en totalidad, puesto que el personal del Restaurante La Vita & Bella si
han recibido capacitaciones, los que le han permitido el desarrollo de habilidades
técnicas, y operativas, que han ayudado a mejorar el desempefio de su trabajo
actual, sin embargo, el personal no ha recibido capacitaciones en relaciones
humanas, que es muy importante para las relaciones tanto interpersonales de los
colaboradores como para la atencion a los clientes, cabe mencionar que esto les

aporta habilidades en su desarrollo como ser humano.

Cambios Organizacionales

En la encuesta dirigida a los colaboradores del Restaurante La Vita é Bella,
con el objetivo de conocer si se han realizado cambios organizacionales y hacia
donde estan orientados, al respecto el 100% de los colaboradores afirmo que si se
han hecho cambios organizacionales, dirigidos al funcionamiento interno de la
empresa, (ver anexo No. 10) el gerente expreso que se han realizado cambios en
la organizacion de manera gradual en cuanto a la mejora de los procesos y la

introduccién de nuevas tecnologias.

Los resultados anteriores reflejan que los colaboradores encuestados, han
sido parte de los cambios organizacionales que ha realizado esta organizacion, los
gue estan dirigidos a lo interno de la empresa, lo que se aprecia en la coincidencia

entre las opiniones de los colaboradores y el gerente.

Una innovacién organizativa consiste en la implementacion de nuevos
métodos organizativos en el funcionamiento interno de la empresa (incluyendo
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meétodos/sistemas de gestion del conocimiento), en la organizacion del lugar de
trabajo o0 en las relaciones externas que no han sido utilizadas previamente por la
empresa. Debe ser el resultado de decisiones estratégicas llevadas a cabo por la
direccion de la empresa. Excluye funciones o adquisiciones, aunque estas
supongan una novedad organizativa para la empresa. (Olazaran, y otros, 2012, pag.
16)

Por lo tanto, una vez analizado los resultados, se puede afirmar que si se
cumple esta teoria, ya que si se han implementado nuevas estrategias para mejorar
el funcionamiento interno de la empresa. Lo que beneficia a la empresa porque
como es una estrategia inclusiva, los colaboradores estdn mas motivados e

interesados en la mejora continua de los procesos.
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Gréfico No. 12: Toma de decisiones Financieras.
Fuente: Autoria propia Rojas y Rios (2021) a partir de encuesta a colaboradores.

En la aplicacion de encuestas dirigida a colaboradores del Restaurante La Vita
€ Bella con la finalidad de conocer si hay una estructura para la toma de decisiones
financieras y si se han realizado cambios en cuanto al sistema de financiamiento,
se encontro que el 50% de los encuestados respondieron que si y el otro 50% que

no existe una estructura adecuada para la toma de decisiones financieras. El
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gerente expreso que no se han realizado cambios en el sistema de financiacion, ya
gue siempre se ha trabajado con capital propio.

Los resultados anteriores manifiestan que la mitad de los colaboradores
encuestados consideran que existe una adecuada estructura para la toma de

decisiones financieras, sin embargo, la otra parte considera que no,

El campo de las finanzas esta estrechamente relacionado con la economia y
la contabilidad. La economia proporciona una estructura para la toma de decisiones
en areas como el andlisis de riesgo. Un administrador financiero debe tener la
capacidad de interpretar y usar estos estados financieros en la asignacion de los
recursos financieros de la empresa de tal modo que generen el mejor rendimiento

posible en el largo plazo. (Block & Hirt, 2008, pag. 5)

Se puede determinar que la teoria no se aplica ya que no ha habido cambios
en la estructura organizativa, el duefio es quien toma las decisiones de manera
centralizada, esto no ha afectado el funcionamiento del negocio ya que el duefio es
el gerente y permanece en el negocio atendiendo las necesidades y resolviendo los

problemas que se presentan.
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Gréfico No. 13: Mejorar en infraestructura.
Fuente: Autoria propia Rojas y Rios (2021) a partir de encuesta a colaboradores y clientes
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En la encuesta aplicada a los colaboradores y clientes del Restaurante La Vita
€ Bella con la finalidad de saber si ellos consideran que se requieren mejoras a la
infraestructura de la empresa, se encontré que el 100% de los colaboradores y el
82% de los clientes afirman que si se necesita mejorar en infraestructura y un
restante del 18% de los clientes dijo que no lo necesita, el gerente respondio que el
cambio de piso de la parte principal del restaurante y el mantenimiento de la
segunda planta son elementos a mejorar en la infraestructura de la empresa, con lo
que los investigadores estan de acuerdo, porque también consideran que esta

empresa podria mejorar en su infraestructura.

Los resultados anteriores reflejan que hay una opinion compartida entre
colaboradores, clientes y gerente, donde consideran que la infraestructura del
restaurante puede ser mejorada, el gerente también indico las areas donde es

necesario mejorar, con el fin de mejorar la apariencia del negocio.

La infraestructura es un conjunto de bienes de capital que, aun no siendo
utilizado directamente en el proceso de produccion, sustenta la estructura
productiva y contribuye a mejorar de forma efectiva las relaciones sociales, las
actividades econémicas individuales y colectivas, y los intercambios de bienes y
servicios. (Gil Delgado, 2002)

Se puede determinar que si se aplica esta teoria, porque a pesar de que la
infraestructura del restaurante presenta algunas fallas de caracter estético esto no
ha afectado la productividad del negocio, sin embargo si se mejorara, contribuiria a
brindar un mejor ambiente para sus clientes, logrando mayor competitividad en el
mercado, ya que los clientes de hoy en dia no buscan solamente un producto o
servicio que satisfaga sus necesidades, sino que también buscan el gusto de

sentirse comodo durante el servicio.
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Grafico No. 14: Mejoras en Tecnologia.
Fuente: Autoria propia Rojas y Rios (2021) a partir de encuesta a colaboradores.

En la encuesta aplicada a colaboradores del Restaurante La Vita é Bella con
el propdsito de conocer las necesidades de innovacion tecnoldgica, se encontrd que
el 90% de los colaboradores consideran que las mejoras en tecnologia deben estar
orientadas a la maquinaria, un 40% a edificio, un 20% a materiales y un 10% a los
procesos, el gerente expreso que necesita mejoras en un sistema digital contable

gue permita registrar todas las operaciones realizadas en el negocio.

Los resultados obtenidos reflejan la diferencia de opiniones entre los
colaboradores y el gerente, ya que la mayoria de los colaboradores consideran que
necesitan mejoras en tecnologia, enfocados en maquinaria moderna que agilice los
procesos de produccion y el gerente considera la adquisicion de un software

contable para registrar las operaciones de la empresa.

Por tecnologia se entiende un conjunto de conocimientos de base cientifica
gue permiten describir, explicar, disefiar y aplicar soluciones técnicas a problemas
practicos de forma sistematica. La importancia de una tecnologia de base cientifica

para poder disefiar y producir determinado tipo de artefactos técnicos explica el uso
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de nociones como artefacto tecnoldgico, industria tecnoldgica, tecnologia avanzada,
etc. (Aibar & Quintanilla, 2012)

Lo anterior indica que la teoria sobre tecnologia, si se estd aplicando de
manera parcial en el Restaurante La Vita € Bella, ya que ellos cuenta con
maquinaria que se adapta a sus necesidades de produccién, sin embargo los
colaboradores consideran que se necesita innovar en muchos aspectos, pero sobre
todo en maquinaria moderna que les permita ser mas eficaces, por otro lado el
gerente necesita un sistema contable que le permita facilitar los procesos fiscales,
tener un manejo efectivo de sus archivos y ahorrar papel y recursos, este tipo de
innovaciones favoreceria a la empresa por que mantendria al personal sin
sobrecarga laboral, ademas con la implementacion de sistemas contables el
restaurante podra contar con informacion mas rapida y confiable para la toma de

decisiones.
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Gréfico No. 15: Normativas para el buen funcionamiento.
Fuente: Autoria propia Rojas y Rios (2021) a partir de encuesta a colaboradores.

Para conocer si se han incorporado normativas y estandares para el buen

funcionamiento de la empresa y asi mismo conocer de cuales dispone el
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Restaurante La Vita € Bella, se aplicé encuesta a colaboradores, al respecto el 80%
menciono que se dispone de reglamentos internos, el 70% coinciden en normas de
higiene y seguridad, el 60% dijo que de normas de calidad, el 40% de politicas, un
20% de manuales de procesos y un 10% de manuales de funciones, a lo que el
gerente afirmo que si se han incorporado normativas que han ayudado al buen
funcionamiento del negocio, lo que los investigadores pudieron afirmar mediante la

observaciéon del manual de funciones.

Los resultados anteriores reflejan que la empresa si cuenta con normativas,
gue ayudan al cumplimiento de los objetivos de la empresa y por ende a una mejor
organizacion, asi mismo se aprecia coincidencia en las opiniones del gerente,
colaboradores e investigadores que afirman que el manual de procedimientos es el

medio donde se orientan para cumplir sus funciones.

La normalizacion, conocida también como Estandarizacién, permite la
creacion de normas o estandares que establecen las caracteristicas comunes que
deben cumplir los productos en diferentes partes del mundo. Esto significa que su
manufactura o fabricacién debe ser de la misma forma en cualquier parte del mundo.

(Secretaria de Economia , 2018)

En base a los resultados obtenidos se puede decir que el Restaurante La Vita
€ Bella aplica esta teoria, ya que dispone de un serie de normas de higiene,
seguridad y calidad, que permiten que los productos elaborados de una manera
homogénea que les permiten tener una misma presentacion, calidad y sabor, por
otra parte también se pudo apreciar que la empresa dispone de manuales de
procedimientos y de funciones, sin embargo un gran numero de los colaboradores
encuestados desconocen su existencia, también se logré identificar que la empresa
dispone de politicas y de un reglamento interno. Todo esto beneficia a la empresa
porque crea un sello que le ayuda a mantener una imagen corporativa, ademas del
aumento en la eficiencia de los colaboradores, por otra parte se optimizan los

procesos internos de la empresa aumentando la productividad y el compromiso por
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parte de los colaboradores, sin embargo, es necesarios que todos colaboradores
conozcan los manuales de procesos y de funciones porque esto les beneficiaria en
la efectividad en los procesos, el manejo del control interno, la induccion de nuevo

personal y la mejora continua.
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Grafico No. 16: Tipos de Publicidad.
Fuente: Autoria propia Rojas y Rios (2021) a partir de encuesta a colaboradores y clientes.

En la encuesta dirigida a los colaboradores y clientes con el fin de conocer si
la empresa cuenta con publicidad, con qué tipos de publicidad cuenta la empresa y
que los tipos de publicidad con los que conocen a la empresa, al respecto el 90%
de los colaboradores y el 88% de los clientes afirmaron que la publicidad de Boca a
Boca (WOMM) es el principal canal de publicidad, el 10% de clientes y
colaboradores conocen el negocio mediante la publicidad audiovisual, y un 2% de
los clientes lo conocen por publicidad escrita. A lo que el gerente expreso que la
publicidad no es un tema de relevancia, que no contratan ninguna empresa que
realice este tipo de trabajo, indico que solamente cuentan con redes sociales y la
referencia de sus mismos clientes, los investigadores observaron que solamente
utilizan redes sociales pero que no se le ha dado el uso adecuado que le permita

ser una herramienta de publicidad de gran alcance, sin embargo, pudieron conocer
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que la referencia de los clientes juega un papel importante en cuanto a su

publicidad.

Los resultados anteriores reflejan que la direccion del restaurante no se ha
interesado en trabajar en temas de publicidad la publicidad, esto es notorio mediante
las opiniones de clientes y colaboradores que opinan que la publicidad WOMM es

el unico medio con el que el negocio se ha dado a conocer.

“Es un medio de comunicacion que permite a la empresa enviar un mensaje
hacia los compradores potenciales con los que no tiene contacto directo.
Cumpliendo con su objetivo principal es crear una imagen de marca y un capital de
notoriedad en la demanda final y facilitar asi la cooperacion de los distribuidores”.
(Lambin , 1995, pag. 531)

Por lo tanto una vez analizado el resultado se puede decir que no se cumple
esta teoria en el Restaurante La vita € Bella, puesto que este negocio no utiliza
ningln medio de comunicacion para llegar a los compradores potenciales con los
gue no tiene contacto directo, a pesar de que tienen presencia en redes sociales,
no se le da a esta herramienta potencial el debido mantenimiento, sin embargo esto
no le ha afectado al negocio pues tiene un sélido posicionamiento en el mercado,
no obstante si esta empresa innovara en publicidad y le diera la importancia que
merece este factor la empresa podria expandirse a nuevos publicos y otros
segmentos de mercado, ademas la publicidad incrementa las ventas y fortalece la

marca.
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Grafico No. 17: Imagen de la marca.
Fuente: Autoria propia Rojas y Rios (2021) a partir de encuesta a colaboradores y clientes.

Para conocer la valoracion de la imagen de la marca, se aplicoO encuestas a
colaboradores y clientes, donde se conocié que el 100% de colaboradores y un 70%
de clientes opinan que es fuerte, un 30% de clientes que es débil, el gerente expreso
que la fijacién de la imagen de la marca es muy buena, porque disponen de
herramientas que ayudan a mantenerla fuerte y prestigiosa, ademas que trabajan
orientados a su filosofia empresarial, los investigadores pudieron observar que la
imagen de la marca de la empresa es fuerte, ya que trasmite elementos tangibles
e intangibles, tales como el nombre, el producto principal de la empresay los valores

gue le caracterizan.

Los resultados anteriores reflejan que tanto colaboradores como clientes en
su mayoria consideran que el Restaurante La Vita € Bella tiene una imagen fuerte,
apreciandose en la equivalencia de opiniones de los encuestados, a pesar de la
poca publicidad, la calidad de sus productos ha sido recomendada por los clientes
y eso ha mantenido una imagen fuerte y posicionamiento en el mercado, a pesar
que cada dia hay mas competidores en el mercado que estan orientados a ofertar

pizza.
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“Imagen: figura, representacion, semejanza y apariencia de una cosa.
Apariencia con la que se muestra ante el consumidor o el publico en general un

producto, servicio, empresa o persona”. (Diccionario de Marketing, 1999)

Por lo tanto, una vez analizado los resultados se puede determinar que el
restaurante si aplica esta teoria, porque dispone de elementos tangibles e
intangibles que los caracteriza como marca, esto ha beneficiado al negocio porque
al disponer de una imagen fuerte, este ha podido mantenerse en el mercado sin
contar con un plan publicitario, por otro lado, esto le ha otorgado ventajas como la

diferenciacion.
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Gréfico No. 18: Sistemas de informacion.
Fuente: Autoria propia Rojas y Rios (2021) a partir de encuesta a colaboradores.

En las encuestas aplicadas a los colaboradores con el objetivo de conocer si
se dispone de sistemas de informacion para registrar las diferentes operaciones, asi
como los tipos de sistemas, el 100% de colaboradores dijeron que los sistemas con
gue cuenta el negocio son automatizados, un 30% manuales y un 10% mecanicos,
el gerente expreso que cuentan con un sistema automatizado de facturacion, que

les permite obtener informacion clara y concisa sobre las ventas realizadas , sin
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embargo el sistema requiere de la insercion de nuevos moédulos contables que les
permita registrar a totalidad las operaciones comerciales, por lo que actualmente
estas operaciones son registradas de manera manual. Los investigadores pudieron

observar que solamente el sistema de facturacidon esta automatizados.

Los resultados anteriores reflejan que poseen distintos sistemas de
informacion que incluyen tanto manuales como automatizados, esto se aprecia en
la coincidencia de opiniones de colaboradores, sin embargo, el gerente dice que,
aungue tiene un sistema de facturacion informatico, necesita que el sistema pueda
registrar operaciones que incluya informacion de recursos humanos financieros y

de produccién.

«Es el conjunto formal de procesos que operando sobre una coleccion de
datos estructurada de acuerdo con las necesidades de una empresa, recopila,
elabora y distribuye la informacién necesaria para la operacién de dicha empresa y
para las actividades de direccién y control correspondientes, apoyando, al menos
en parte, los procesos de toma de decisiones necesarios para desempefar las
funciones de negocio de la empresa de acuerdo con su estrategia» (Rafael Andreau,
1991).

En sintesis una vez analizados los resultados podemos afirmar que la empresa
no aplica esta teoria en su totalidad ya que solamente el proceso de facturaciéon
esta automatizado, existe gran necesidad de implementar un sistema moderno de
informacion automatizada que registre toda sus operaciones para una excelente
gestiéon en la toma de decisiones; de haberlo beneficiaria grandemente a la empresa
porque gracias a esto obtendrian mayor productividad, reducirian los errores en los
procesos, y optimizarian el tiempo de ejecucion de labores y por tanto esto ayudaria
a cumplir los objetivos empresariales orientados a reducir costos y maximizar

ganancias.
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CAPITULO V

5.1. CONCLUSIONES

Una vez discutidos y analizados los resultados obtenidos para el desarrollo de

la presente investigacion, se llegé a las siguientes conclusiones:

1. Que el Restaurante La Vita é Bella, ha hecho innovaciones en cuanto al
producto, estos cambios han estado orientados especificamente a: La
innovacion en nuevos productos, cambios en el disefio del producto, mejoras
en la calidad del producto, cambios en el empaque del producto, también se
ha realizado innovaciones en cuanto a procesos: tanto en aplicaciones
computarizadas como en el proceso productivo, en cuanto mercadotecnia,
se orientan en las promociones y regalias, con respecto a la innovacién en
gestién ha innovado en comercializacion y distribucién, también ha innovado

en capacitaciones orientadas a la higiene y seguridad.

2. Se determind que el Restaurante La vita € Bella necesita innovar en
servicios, para incrementar la seguridad de los servicios, en mercadotecnia
para optimizar el uso de los diferentes medios publicitarios y por ende en
publicidad; en cuanto a gestion necesita fortalecer el area de capacitaciones
orientadas a la atencion al cliente y relaciones humanas, también en las
necesidades primarias se necesita innovar en infraestructura y en tecnologia,

y en las necesidades terciarias, en sistemas de informacion.

3. Sevalora que en el restaurante sus innovaciones han estado mas enfocadas
en los productos y en los procesos, lo que le ha favorecido significativamente
para llenar las nuevas expectativas de los clientes y lograr incrementar la
satisfaccion y la fidelidad; sin embargo, necesita fortalecer las innovaciones

en cuanto a servicios, mercadotecnia y gestion.
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5.2. RECOMENDACIONES

1. Al duefio del Restaurante la Vita e Bella, se le recomienda que valore las
necesidades de innovacion en cuanto a infraestructura, ya que esto ayudaria
a que el cliente se sienta satisfecho, a mejorar la imagen del negocio y a

fortalecer la marca.

2. Que valore las necesidades de innovacion orientadas a la automatizacién de
procesos, ya que esto ayudaria a los colaboradores a brindar un mejor

servicio, con mayor eficiencia y eficacia, y por ende a ser mas productivos.

3. Se recomienda capacitar al personal en relaciones humanas, ya que esto
ayudaria al clima organizacional, también orientar las capacitaciones en

atencion al cliente, ya que estos son quienes mantienen con vida al negocio.

4. Dedicar mas esfuerzo al marketing y a la publicidad, ya que esto le puede
proporcionar muy buenos resultados, incrementando las ventas, captando

nuevos clientes, lo que le puede contribuir a un crecimiento empresarial.
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Anexo No.1: Operacionalizacion de las variables

VARIABLES

SUBVARIABLES

INDICADORES

PREGUNTAS

TECNICA

DIRIGIDO

Tipos de
Innovacioén

Innovacién en
producto

Nuevos
productos

éSe ha innovado en nuevos
productos?

éSe ha innovado en nuevos
productos?
Si

No

éSe ha innovado en nuevos
productos?
Si

No

Entrevista

Encuesta

Observacién

Gerente

Colaborador

Investigadores

Tipos de
Innovacion

Innovacién en
producto

Marca

¢Tiene registrada su
marca?
Si

No

¢Ha registrado una nueva
marca?
Si

No

¢Tiene registrada la marca?
Si

No

Entrevista

Encuesta

Observacién

Gerente

Colaborador

Investigadores




VARIABLES

SUBVARIABLES

INDICADORES

PREGUNTAS

TECNICA

DIRIGIDO

Tipos de
Innovacion
Tipos de
Innovacion

Innovacién en
producto

Cambios en el
disefio

é¢Se han hecho cambios al
disefio del producto?

éQué cambios se han

realizado al disefio del producto?
__Apariencia(presentacién)
__Valor nutricional
__Sabor

éQué cambios se han

realizado al disefio del producto?
__Apariencia(presentacién)
__Valor nutricional
__Sabor

éSe han realizado cambios
al disefio del producto?

Entrevista

Encuesta

Encuesta

Observacién

Gerente

Colaborador

Cliente

Investigadores

Tipos de
Innovacion

Innovacién en
producto

Mejoras en la
calidad

¢Coémo valora la calidad del
producto?

¢Coémo valora la calidad del
producto?

__Excelente

__Muy buena

__Bueno

__Regular

__Malo

Entrevista

Encuesta

Gerente

Colaborador




VARIABLES

SUBVARIABLES

INDICADORES

PREGUNTAS

TECNICA

DIRIGIDO

Tipos de
Innovacién

Innovacién en
producto

Mejoras en la
calidad

¢Coémo valora la calidad del
producto?

__Excelente

__Muy buena

__Bueno

__Regular

__Malo

éSe observa calidad en la
materia prima?
__Si
No

Encuesta

Observacién

Cliente

Empresa

Tipos de
Innovacion

Innovacién en
producto

Cambios en el
empaque

¢Se han hecho cambios al
empaque del producto?

¢En qué han consistido los
cambios al empaque del
producto?

__Atraer al cliente

__Cuidar el medio
ambiente

¢Se han hecho cambios al
empaque del producto?
Si

No

Entrevista

Encuesta

Encuesta

Gerente

Colaborador

Cliente




VARIABLES SUBVARIABLES | INDICADORES PREGUNTAS TECNICA DIRIGIDO
Tipos de Innovacién en Cambios en el ¢éSe observan cambios al Observacion La empresa
Innovacion producto empaque disefio de empaque?
éQué hace para brindar un Entrevista Gerente
servicio seguro a sus clientes?
éExiste un plan de Higiene y |
Seguridad del Trabajo que ayude Encuesta Colaborador
a brindar un servicio seguro a sus
clientes?
__si
__ho
Tipos de Innovacion en Seguridad de los ¢Coémo valora la seguridad Encuesta Cliente
innovacion servicios servicios gque se le brinda mientras

permanece en el negocio?

__Muy seguro

__Bastante seguro

__Seguro

__Poco seguro

__Nada seguridad

éla empresa brinda
seguridad a los colaboradores,
clientes mientras permanecen en
el negocio?

Si

No

Observacién

Investigadores




VARIABLES

SUBVARIABLES

INDICADORES

PREGUNTAS

TECNICA

DIRIGIDO

Tipos de
Innovacion

Innovacién en
procesos

Aplicaciones
computarizadas

éSe han aplicado
innovaciones computarizadas?

¢En qué tipos de
aplicaciones computarizadas se
ha innovado?

__Equipos de computacion
(hardware)

__Comunicaciones

__Programas (software)

éSe observan innovaciones
en aplicaciones computarizadas?
_Si
No

Entrevista

Encuesta

Encuesta

Observacién

Gerente

Colaborador

Colaborador

Investigadores

Tipos de
Innovacion

Innovacién en
procesos

Proceso
productivo

¢Se han realizado
innovaciones al proceso
productivo?

¢En qué se hainnovado en
el proceso de produccidn?

__Equipos

__Sistemas de informacién

Entrevista

Encuesta

Gerente

Colaborador




VARIABLES

SUBVARIABLES

INDICADORES

PREGUNTAS

TECNICA

DIRIGIDO

__Materia Prima

¢Se han realizado
innovaciones al proceso
productivo?

_Si

No

Observacién

Investigadores

Tipos de
Innovacion

Innovacién en
Mercadotecnia

Medios de
Publicidad

éQué innovaciones se han
realizado en cuanto a
publicidad?

¢Qué medios utilizan para
la publicidad del negocio?

__Television

__Radio

__Internet

___Prensa escrita

__Perifoneo

¢A través de qué medios
conoce los productos de la
empresa?

__Television

__Radio

___Internet

__Prensa escrita

Entrevista

Encuesta

Encuesta

Gerente

Colaborador

Cliente




VARIABLES

SUBVARIABLES

INDICADORES

PREGUNTAS

TECNICA

DIRIGIDO

Tipos de
Innovaciéon

Innovacién en

Mercadotecnia.

Medios de
publicidad.

__Perifoneo
___Referencia de otros
clientes.

¢Qué medios publicitarios
utiliza la empresa para dar a
conocer sus productos?

__Television

__Radio

__Internet

__Prensa escrita

___Perifoneo

Observacién

Investigadores

Tipos de
Innovacién

Innovacion en

Mercadotecnia.

Promociones

¢Se ofrecen promociones a
los clientes?

¢Qué tipos de promociones
se ofrecen a los clientes?

__Regalias

__Premios

__Descuentos

__Ofertas

__Ninguna

¢Qué promociones ha
recibido como cliente?
__Regalias

Entrevista

Encuesta

Encuesta

Gerente

Colaborador

Cliente




VARIABLES

SUBVARIABLES

INDICADORES

PREGUNTAS

TECNICA

DIRIGIDO

Tipos de
Innovacion

Innovacién en

Mercadotecnia.

Promociones

__Premios
__Descuentos
__Ofertas
__Ninguna

¢Qué tipos de promociones
se ofrecen a los clientes?

__Regalias

__Cupones

__Descuentos

__Ofertas

__Ninguna

Observacién

Investigadores

Tipos de
Innovacion

Innovacién en
gestion

Sistema de
comercializacion

éSe han realizado cambios
en el sistema de
comercializacion?

¢Qué cambios se han
realizado en el sistema de
comercializacién?

_Canales de
Comercializacién

_Promociones y precios

¢Qué cambios se han
realizado en el sistema de
comercializacion?

Entrevista

Encuesta

Encuesta

Gerente

Colaboradores

Clientes




VARIABLES

SUBVARIABLES

INDICADORES

PREGUNTAS

TECNICA

DIRIGIDO

Tipos de
Innovacion

Innovacién en
gestién

Sistema de
comercializacion

_Canales de
Comercializacion
_Promociones y precios

éSe han implementado
cambios en el sistema de
comercializacion?

Observacién

Investigadores

Tipos de
Innovacion

Innovacién en
gestion

Sistema de
distribucion

éQué cambios se han
hecho en el sistema de
distribuciéon?

¢Qué cambios se han
realizado en el sistema de
distribucién?

___Uso de comercio
electrdénico

__Uso de dinero
electrdénico

¢Qué cambios se han
realizado en el sistema de
distribucién?

___Uso de comercio
electrénico

Entrevista

Encuesta

Encuesta

Gerente

Colaboradores

Cliente




VARIABLES

SUBVARIABLES

INDICADORES

PREGUNTAS

TECNICA

DIRIGIDO

__Uso de dinero
electrénico

éSe han implementado
cambios en el sistema de
distribucion?

Observacién

Investigadores

Tipos de
Innovacién

Innovacién en
gestion.

Capacitacion al
personal

¢En qué temas se ha
capacitado al personal?

¢Qué tipos de
capacitaciones ha recibido?

__Atencion al cliente

___Higiene y seguridad
laboral

__Relaciones humanas

Entrevista

Encuesta

Gerente

Colaboradores

10



VARIABLES

SUBVARIABLES

INDICADORES

PREGUNTAS

TECNICA

DIRIGIDO

Tipos de
Innovacion

Innovacién en
gestién

Cambiosen la
organizacién

éSe han realizado cambios
organizacionales?

¢Hacia que estdn
orientados los cambios
organizacionales?

___Hacia funcionamiento
interno de la empresa

__Hacia funcionamiento externo

de la empresa

Entrevista

Encuesta

Gerente

colaboradores

Tipos de
Innovacion
Empresarial

Innovacién en
gestion

Sistema de
financiacion

éSe han realizado cambios
en cuanto al sistema de
financiacion?

¢Existe una estructura
adecuada para la toma de
decisiones financieras?
__Si
No

Entrevista

Encuesta

Gerente

Colaboradores

Necesidades
de
Innovacion
Empresarial

Necesidades
Primarias

Capital

¢éCuales son las fuentes de
capital con las que cuenta la
empresa?

Entrevista

Gerente

11



VARIABLES

SUBVARIABLES

INDICADORES

PREGUNTAS

TECNICA

DIRIGIDO

Necesidades
de
Innovacion
Empresarial

Necesidades
primarias.

Infraestructura

¢Qué mejoras a la
infraestructura requiere la
empresa?

éConsidera usted que la
empresa necesita mejorar en
infraestructura?

_Si

No

éConsidera usted que la
empresa necesita mejorar en
infraestructura?
Si

No

¢Considera usted que la
empresa necesita mejorar en
infraestructura?
Si

No

Entrevista

Encuesta

Encuesta

Observacién

Gerente

Colaborador

Cliente

Investigadores

Tecnologia

¢Qué necesidades de
innovacion tecnoldgica requiere
la empresa?

Entrevista

Gerente

12



VARIABLES

SUBVARIABLES

INDICADORES

PREGUNTAS

TECNICA

DIRIGIDO

¢En que considera que la
empresa necesita mejorar en
tecnologia?

__Maquinas

__Edificios

__Materiales

___Procesos

Encuesta

Colaborador

Necesidades
de
Innovacion
Empresarial

Necesidades
Primarias

Normalizacién

éSe han incorporado
normativas y estandares para el
buen funcionamiento de la
empresa?

¢De qué normativas
dispone esta empresa para su
buen funcionamiento?

__Normas de calidad
__Normativas de Higiene
__Normativas de seguridad
__Manuales de funciones
__Manuales de procesos
__Reglamentos Internos
__Politicas

Entrevista

Encuesta

Gerente

Colaboradores

13



VARIABLES SUBVARIABLES | INDICADORES PREGUNTAS TECNICA DIRIGIDO
¢Dispone la empresa de Observacién Investigadores
normativas para el buen
funcionamiento de la misma?
__Si
__No
é¢La empresa cuenta con Entrevista Gerente
publicidad?
¢Con que tipo de Encuesta Colaborador
. - N
Necesidades Necesidades publicidad Cl.Jen.ta la empresar:
de secundarias __Audiovisual
Innovacion Publicidad __Escrita
Empresarial __Radial
__Boca a boca
¢Qué tipos de publicidad Encuesta Cliente

conoce de la empresa?
__Audiovisual

14




VARIABLES

SUBVARIABLES

INDICADORES

PREGUNTAS

TECNICA

DIRIGIDO

__Escrita
__Radial
__Boca a boca
¢La empresa cuenta con
publicidad?
Si

No

Observacién

Investigadores

Necesidades
de
Innovacién
Empresarial

Necesidades
secundarias

Imagen

¢Cémo valora la fijacion de
la imagen de la marca?

¢Cémo considera usted la
imagen de la marca de esta
empresa?

__Fuerte

__Débil

¢Coémo considera usted la
imagen de la marca de esta
empresa?

__Fuerte

__Débil

¢Cémo considera usted la
imagen de la marca de esta
empresa?

__Fuerte

Entrevista

Encuesta

Encuesta

Observacién

Gerente

Colaboradores

Clientes

Investigadores

15



VARIABLES

SUBVARIABLES

INDICADORES

PREGUNTAS

TECNICA

DIRIGIDO

Imagen

__Débil

Necesidades
terciarias

Sistemas de
informacion

éDispone de sistemas de
informacidn para registrar las
operaciones del negocio?

¢Qué tipos de sistemas de
informacién se usan para las
diferentes operaciones?
__SlImanuales
__SlI mecdnicos
__Slautomatizados

¢Dispone la empresa de
sistemas de informacién para
registrar las operaciones del
negocio?

Entrevista

Encuesta

Observacién

Gerente

Colaboradores

Colaboradores

16



Anexo No. 2: Entrevista al gerente

UNIVERSIDAD
NACIONAL
AUTONOMA DE
NICARAGUA,
MANAGUA
UNAN - MANAGUA

Facultad Regional Multidisciplinaria, Matagalpa
FAREM-Matagalpa
ENTREVISTA AL GERENTE

Somos estudiantes de la carrera de administracion de empresas de V afio de
la modalidad matutina. Estamos realizando una entrevista con el propdsito de
recopilar informacioén sobre las necesidades de innovacién en las empresas del
departamento de Matagalpa, especificamente en la Empresa Restaurante La Vita é
Bella durante el | semestre 2021.

Agradeciéndole su valiosa colaboracion

Tipos de Innovacién

1. ¢ Se ha innovado en nuevos productos?

2. ¢ Tiene registrada su marca?

3. ¢Se han hecho cambios al disefio del producto?

4. ¢ Se han hecho cambios al empaque del producto?
5. ¢ Como valora la calidad del producto?

6. ¢ Qué hace para brindar un servicio seguro a sus clientes?

7. ¢ Se han aplicado innovaciones computarizadas?
8. ¢ Se han realizado innovaciones al proceso productivo?
9. ¢Qué innovaciones se han realizado en cuanto a publicidad?

10. ¢ Se ofrecen promociones a los clientes?



11. ¢ Se han realizado cambios en el sistema de comercializacion?
12. ;Qué cambios se han hecho en el sistema de distribucion?

13. ¢ En qué temas se ha capacita al personal?

14. ¢ Se han realizado cambios organizacionales?

15. ¢ Se han realizado cambios en cuanto al sistema de financiacion?

Necesidades de Innovacion

16. ¢ Cudles son las fuentes de capital con las que cuenta la empresa?
17. ¢ Qué mejoras a la infraestructura requiere la empresa?

18. ¢ Qué necesidades de innovacién tecnoldgica requiere la empresa?

19. ¢ Se han incorporado normativas y estandares para el buen
funcionamiento de la empresa?

20. ¢La empresa cuenta con publicidad?

21. ¢ Como valora la fijacion de la imagen de la marca?

22. ¢ Dispone de sistemas de informacion para registrar las operaciones del
negocio?



Anexo No. 3: Encuesta a colaboradores

UNIVERSIDAD
NACIONAL
AUTONOMA DE
NICARAGUA,
MANAGUA
UNAN - MANAGUA

Facultad Regional Multidisciplinaria, Matagalpa
FAREM-Matagalpa
ENCUESTA A COLABORADORES

Somos estudiantes de la carrera de administracion de empresas de V afo de
la modalidad matutina. Estamos realizando una encuesta con el propésito de
recopilar informacion sobre las necesidades de innovacion en las empresas del
departamento de Matagalpa, especificamente en la Empresa Restaurante La Vita é
Bella durante el | semestre 2021.

Agradeciéndole su valiosa colaboracién

1. ¢Se hainnovado en nuevos productos?
Si
No

2. ¢Haregistrado una nueva marca?
Si
No

3. ¢Qué cambios se han realizado al disefio del producto?
___Apariencia(presentacion)
__Valor nutricional
___Sabor

4. ¢Como valora la calidad del producto?
__Excelente
__Muy buena
__Bueno
__Regqular
__Malo



5. ¢En qué han consistido los cambios al empaque del producto?
__Atraer al cliente
___Cuidar el medio ambiente

6. ¢Existe un plan de higiene y seguridad del trabajo que ayude a brindar un
servicio seguro a sus clientes?
__Si
__No

7. ¢En qué tipos de aplicaciones computarizadas se ha innovado?
__Equipos de computacion (hardware)
__Comunicaciones
__Programas (software)

8. ¢En qué se hainnovado en el proceso de produccion?
___Equipos
__Sistemas de informacion
__Materia Prima

9. ¢Qué medios utilizan para la publicidad del negocio?
__Television
__Radio
__Internet
___Prensa escrita
___Perifoneo

10. ¢Qué tipos de promociones se ofrecen a los clientes?
___Regalias
___Cupones
___Descuentos
__Ofertas

__Ninguna

11.:Qué cambios se han realizado en el sistema de comercializacion?
___Canales de distribucion
___Promociones y precios

12.:Qué cambios se han realizado en el sistema de distribucién?
___Uso de comercio electrénico
___Uso de dinero electrénico

13. ¢ Qué tipos de capacitaciones ha recibido?
___Atencion al cliente
___Higiene y seguridad laboral
___Relaciones humanas



14. ;Hacia que estan orientados los cambios organizacionales?
___Hacia funcionamiento interno de la empresa
__Hacia funcionamiento externo de la empresa

15. ¢ Existe una estructura adecuada para la toma de decisiones financieras?
__Si
__No

16. ¢ Considera usted que la empresa necesita mejorar en infraestructura?
__Si
__No

17.¢En que considera que la empresa necesita mejorar en tecnologia?
__Magquinas
__Edificios
__Materiales
__Procesos

18. ¢ De qué normativas dispone esta empresa para su buen funcionamiento?
__Normas de calidad
__Normativas de Higiene
__Normativas de seguridad
__Manuales de funciones
__Manuales de procesos
__Reglamentos Internos
__Politicas

19.¢Con qué tipos de publicidad cuenta la empresa?
__Audiovisual
___Escrita
__Radial
__Boca a boca

20.¢,Como considera usted la imagen de la marca de esta empresa?
__Fuerte
__Deébil
21.¢,Qué tipos de sistemas de informacion se usan para las diferentes

operaciones?

___Sl manuales
__ Sl mecénicos
___Sl automatizados



Anexo No. 4: Encuesta a clientes

UNIVERSIDAD
NACIONAL
AUTONOMA DE
NICARAGUA,
MANAGUA
UNAN - MANAGUA

Facultad Regional Multidisciplinaria, Matagalpa
FAREM-Matagalpa
ENCUESTA A CLIENTES

Somos estudiantes de la carrera de administracion de empresas de V afo de
la modalidad matutina. Estamos realizando una encuesta con el propdsito de
recopilar informacion sobre las necesidades de innovacion en las empresas del

departamento de Matagalpa, especificamente en la Empresa Restaurante La Vita é
Bella durante el | semestre 2021.

Agradeciéndole su valiosa colaboracion

1. ¢Qué cambios se han realizado al disefio del producto?
___Apariencia(presentacion)
___Valor nutricional
___Sabor

2. ¢Como valora la calidad del producto?
__Excelente
___Muy buena
__Bueno
__Regular
__Malo

3. ¢Se han hecho cambios al empaque del producto?
__Si
__No

4. ¢Como valora la seguridad que se brinda mientras permanece en el
negocio?
__Muy Seguro
___Bastante Seguro
__Seqguro
__Poco Seguro



5.

__Nada Seguro

¢A través de qué medios conoce los productos de la empresa?
Television

Radio

Internet

Prensa escrita

Perifoneo

Recomendacioén de otros clientes

6.

¢, Qué promociones ha recibido como cliente?
Regalias
Cupones

Descuentos

Ofertas

7.

8.

Ninguna

¢, Qué cambios se han realizado en el sistema de comercializacion?
__Canales de comercializacion
Promociones y precios

¢, Qué cambios se han realizado en el sistema de distribucion?
Uso de comercio electronico

Uso de dinero electrénico

9.

¢, Considera usted que la empresa necesita mejorar en infraestructura?
Si

No

10. ¢, Qué tipos de publicidad conoce de la empresa?

Audiovisual

Escrita

Radial

Boca aboca

11.¢Como considera usted la imagen de la marca de esta empresa?

Fuerte

Deébil



Nombre de la empresa:

Nombre del observador (es):

algunos rangos o factores que hacen que su funcionamiento sea mas 6ptimo.

Anexo No. 5: Guia de observacion

UNIVERSIDAD
NACIONAL
AUTONOMA DE
NICARAGUA,
MANAGUA
UNAN - MANAGUA

Facultad Regional Multidisciplinaria, Matagalpa

FAREM-Matagalpa

GUIA DE OBSERVACION REALIZADA A LA EMPRESA

Fecha:

Objetivo: Observar si el ‘Restaurante La Vita é Bella” esta cumpliendo con

No. Descripcién del elemento a observar si | no

1. ¢.Se ha innovado en nuevos productos?

2. ¢ Tiene registrada la marca?

3. ¢, Se han realizado cambios al disefio del producto?

4. ¢ Se observa calidad en la materia prima?

5. .. ¢.Se observan cambios al disefio de empaque?

6. ¢La empresa brinda seguridad a los colaboradores y clientes
mientras permanecen en el negocio?

7. ¢, Se observan innovaciones en aplicaciones computarizadas?

8. ¢, Se han realizado innovaciones al proceso productivo?

9 ¢, Qué medios publicitarios utiliza la empresa para dar a conocer
sus productos?

9.1. | Television

9.2. | Radio

2.3. | Internet

9.4. | Prensa escrita

9.5. Perifoneo

10. ¢, Qué tipos de promociones se ofrecen a los clientes?




No. Descripcién del elemento a observar si | no
Regalias

10.1.
Cupones

10.2.

10.3. | Descuento

10.4. | Ofertas

10.5. | Ninguna

11. ¢.Se han implementado cambios en el sistema de
comercializacion?

12. ¢.Se han implementado cambios en el sistema de distribucion?

13. | ¢Considera usted que la empresa necesita mejorar en
infraestructura?

14. | ¢Dispone la empresa de normativas para el buen funcionamiento
de la misma?

15. | ¢La empresa cuenta con publicidad?

16. ¢, Cémo considera usted la imagen de la marca de esta empresa?

16.1 | Fuerte

16.2 | Débil

17. | ¢Dispone la empresa de sistemas de informacion para registrar

las operaciones del negocio?




Anexo No.6: Innovacion en Nuevos Productos
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Grafico No. 6: Innovacion en aplicaciones computarizadas

Fuente: Autoria propia Rojas y Rios (2021) a partir de encuesta a colaboradores y clientes.
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Anexo No.7: MenuU anterior del Restaurante La Vita é Bella.

Fuente: Autoria propia Roja y Rios (2021) a partir de observacion directa.
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Fuente: Autoria propia Roja y Rios (2021) a partir de observacion directa.
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Anexo No.8: MenuU actual del Restaurante La Vita é Bella.

nomnh nvxan olivas. hongos. parmesano

Semyre vevde
/nmzaun 5150 pesto, brécok. zuquini

.
iana 00 B0 2% 210 Estras . Crostino di pesro 20
Mozzareia bocon. cebotia chie et 2 4 o ap 8 omelacsa pesto casero, pepno. fomate
Cueso mozza .
"443 w20 20 30 Otvos ingrediertes © 2 0 % + Pane e burro 2
Mozzarelia ruqsnmgosm,m 2 % B 2 & 005 roddjas de pon hecho en €0 con moriequila
Salsa tomate 2 °
teessessesssscsccsccsns
Lamvmmbmwm«wvuw«m
ha A0 TR X

Fuente: Autoria propia Roja y Rios (2021) a partir de observacién directa.

4 fo

Mozzaresa.

Contadina

i 00 20 20 270

Diavola

400 |0 2% 210
obvas

400 =0 230 210 N-QNMTG

00 M0 2% 270

Tonno

40 240 260 30
. bacon
#0200 260 30

o 20 200 %0 Calzone

p Mt pomodom
Fenve alla bo

#
Phmas en salsa roja de cdne
Fusilli g\-imave\-a
Torniio con 1 fresco, mozzaretia ofvas
Fusilli broccoli o
Tornitio con brécol. gjo. mozzarelia

50

W g
fi en saisa casera de abahaca

1 cavborara 50
rquue i con nxmo huevo. parmesano

Forve cavbonava mm =0

Plumas con zuquini, huevo,
S pullanesca rostva o

nmo uumm tocino, ofvas. chite

‘Penne 4 (o\-miggu 50
Plumas en 5ai5a bionca 6F Zuatro quesos

Femne govgonzola 0
Plumas en gorgonzola
'Penne itabella ©®
Plumas con fomate. 10<in, hongos. olivas, crema

i marinara 20
EW tomate, atin. GK?M*
Fettuccine fu

Fetucini con jamén, porani y champifdn

[ g rlid

Fusilli zucchini e salsiccia o

Tornifo <on zuquini, salchicha suave

ola. parmesano, ricotta
Cavbonara
Mozzareha huevo. bacon, olivas.

Mozzaresa berenjena. zuquini, fomate

Mozzaresa chorizo. jalapeho, okvas.

Mozzaresia. atin, onchoas, <ebola akaparras
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inaci
Mozzareha sokhicha. espinoca

. ;
e salsiccia w20 2w %0 + Cvostino di Yormo '™
: Pan de la casa mantequiia. atiin, pepino. fomate
w @™ . Crostino di acciu 20

Mozzareia y jamén
Oiras scbores de catzone precios igual a pizza

Mitanese @™ 2w

s —

—

‘Dauamw 2000

F! i

Rosmarino 40 80 20 %0

Romero, aceite de ofiva

EUA e Fatate

¥ papas en rodajas

gonzola
Mozzaréa queso gorgonzola

e wala

Jamén prosciutto y aruguia

C:ﬁme 0 % 2% 210
s fresco y mozzaretia fresca

Pane
Bruschetta

Pan de la casa. fomate fresco

mozzavella o

o Pon de la casa mozzarelia. fomate resco

40 200 260 30
80 450 200 20

0 @0 2% 210
100 €90 230 210

10 20 260 30

30 230 230 20

0 |0 2% 210

20 220 210 30

00 230 280 WO

-]

€0 2% 280 VO

00 '-l)JDJIu

@ Pon de la casa. anchoas. akapd'Tas. pepino, fomate
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lnsalat‘a di pollo -

ales. potio, umn ocremal

lnsa(ai’a di t?:mo

La di cavne
cs«\n:gwsaa-(uu rogo

Ravioli di spinaci o cavne
Rovioks rellenos de espinaca o carne

v &
Tnsalata Caprese » Q
Tomate fresco. mluﬂh “ﬁﬂ s

oy

Fomodoro 160
Burvo e salvia ©0 ﬂeianzana al fovno #0
Bolofiesa 170 Berengena. parmesono, tomate, mozzarelia
quesos ) esesssssccccssscsssssnne
‘Ho"g» 200

Dot

Satame al ci0ccotato

20

‘ Ceeaw caramel n

~— Ceepe con tietelta 0

MW IRAMISE ®
Carvpaccio di manzo ™ Budino dellp

Fing carne de res ol escabeche con fococdia
Norna Adele
Pollo - Res t'

.mm“

117\%

Iad:w \Q
ﬁ z&«m

100 gr cacoo mo;rhw

Amone 20 20
Fikete a ta montequilia y mdn, puré y ensaloda

10 tote

—

Filete empanizado, puré y ensdlada

Y5a 290 2%
mm mantequilla vino marsak, puré y ensalada

T, ..«.y e

290 2%
Filete saisa de fomate, mozzorelia. puré y ensalada

71472\". 20 280
Fiele clin hongp porcin y chaamgién, puré y ensaloda

oo-c.oo.ootooo'olo..oo.ooooooooooo.o.l.too.

D R

capp cino
e freddo ..
c-o«.omglo
Bevan

Refresco de fri
flor de Ji

victoria clasica

victoria frost =

Extranjeras
Mix Michelada

Sangria roja
Sun ria blanca

Sambuca
Limoncello



Anexo No. 9: Innovacién en aplicaciones computarizadas
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Gréfico No. 9: Innovacion en aplicaciones computarizadas
Fuente: Autoria propia Rojas y Rios (2021) a partir de encuesta a colaboradores.

Anexo No0.10: Cambios Organizacionales
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Gréfico No. 10: Cambios Organizacionales.
Fuente: Autoria propia Rojas y Rios (2021) a partir de encuesta a colaboradores.
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