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RESUMEN

Este presente informe de investigacion tiene como objetivo general el de
describir como es el marketing en los prestadores de servicios de hospedajes,
hoteles, ubicados en los alrededores del jr. ene, jr. urubamba, jr. pangoa, jr.
rimac, etc. de la Provincia de Atalaya, 2018. Para obtener los resultados se tuvo
como muestra a 7 micro y pequefias empresas a las cuales se les aplico un
cuestionario, logrando los siguientes resultados: el 42.86% de los
establecimientos publicita mediante radio, seguidamente el 28.58% lo publicita
mediante redes sociales, y finalizan 2 empresas con un 14.28% que realiza su
publicidad mediante television y volante. La investigacion concluye que la
mayoria de los representantes capacita a su personal semestral con un 57.14%,
esto se ve reflejada con 57.14% que lo realiza semestral, teniendo en cuenta con
42.86% las situaciones que pone a pensar al cliente en su empresa, ya sea por el
servicio prestados y los ambientes, esto va de la mano con un 57.14% en la que
indica que si tiene establecido un protocolo de atencién de cliente, el 71.42% de
los establecimientos indican ser muy conocidos en el mercado, estos resultados
nos ayudan a ver que los representantes si utilizan la gestion de calidad para
ofrecer sus producto y o servicios de las prestadoras de alojamiento. A pesar que
la gestidn de calidad es el pilar clave para ofrecer el servicio a nuestros clientes,
son muy pocos quienes capacitan a su personal para asegurar la eficacia del

servicio.

Palabra clave: Gestion, Marketing, Mypes, Organizacion, Servicio.
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ABSTRACT

This research report has the general objective of describing what marketing is
like in the service providers of lodgings, hotels, located in the surroundings of
jr. ene, jr. urubamba, jr. pangoa, jr. rimac, etc. of the province of Atalaya, 2018.
To obtain the results, a sample of 7 micro and small companies was applied to
which a questionnaire was applied, achieving the following results: 42.86% of
the establishments advertise by radio, followed by 28.58% advertises it through
social networks, and 2 companies finish with 14.28% that advertise through
television and flyers. The investigation concludes that the majority of the
representatives train their semi-annual staff with 57.14%, this is reflected with
57.14% who do it every six months, taking into account with 42.86% the
situations that make the client think about their company, since be it for the
service provided and the environments, this goes hand in hand with 57.14% in
which it indicates that if it has established a customer service protocol, 71.42%
of the establishments indicate that they are well known in the market, these
results They help to see that the representatives do use quality management to
offer their product and or services from the accommodation providers. Despite
the fact that quality management is the key pillar to offer the service to our
clients, there are very few who train their personnel to ensure the effectiveness

of the service.

Key word: Management, Marketing, Mypes, Organization, Service.
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.- INTRODUCCION

El marketing de las micro y pequefias empresas, es una de las
herramientas méas importantes con las que cuenta la administracion para mejorar
la gestidn y asegurar la calidad de los servicios que brinda. Para darse a conocer
y aumentar su volumen conforme pasa el tiempo y las nuevas tecnologias que se
adaptan de acuerdo a las estrategias de marketing que se adoptan para no perder
oportunidades de negocios. Crear una pagina WEB, red social de los hoteles hace
que creamos un potencial de clientes, cada vez mas consulta y reservas se vienen
realizando con los dispositivos moviles y las Tablet. Por otra parte, también
puede publicar sus servicios de anuncios, ademas es muy importantes optimizar
a las webs para que aparezca en los resultados de busqueda.

En otros paises como Ecuador lturralde y Jiménez (2017) nos comentan
en su articulo que la importancia de la calidad es un valor significativo, a la vez
una pista (la desinfeccion de los servicios higiénicos, un conserje atento al
servicio del cliente) los principales indicadores de calidad que valora el huésped,
son elementos de presentacion, aspecto o impresion fisico del Hospedaje, Hotel,
Etc. (Espacio, limpieza, ambientacion), presentacion del trabajador.

En Chile las Mypes son fuente de economia tal como nos lo dice Castillo
(2017) la cual nos comenta que a pesar de que las Mypes chilenas otorgan un
buen porcentaje al producto bruto interno del pais y generan miles de empleos,
estas se encuentran ante un problematica dado que més del 40% cree que su
situacion en la actualidad no es éptima y sus ganancias son bajas por lo cual
mientras mas pequefias sean las empresas tienen a obtener menos utilidades, esto
se debe a la situacion econdémica que vive el pais y la poca ayuda que recibe del

gobierno



En Per0 las micro y pequefias empresas Segun El peruano (2019) estas
tienen un impacto positivo dentro de la economia estas en conjunto pueden llegar
aportar méas del 40% del Producto bruto interno, representan mas del 65% de la
poblacion econémicamente activa, asimismo generan multiples empleos.

Para que las micro y pequefias empresas puedan resaltar en la actualidad
estas deben tener en claro como utilizar la herramienta del marketing a su favor,
lo que actualmente emplean para sus promocionar o publicitar sus negocios es
el Marketing digital y es que tener una presencia en las redes sociales, aumenta
la imagen que proyectemos en ella y puede ayudarnos en diferenciar de la
competencia y fidelizar al cliente.

El problema que se plantea es: ¢ Como es la caracterizacion del marketing
en los prestadores de servicios de Alojamiento (hoteles, hospedajes, etc.) de la
provincia de Atalaya, 2018? Y ante lo mencionado se desprende la investigacion
que lleva por titulo: Caracterizacion del marketing en los prestadores de servicios
de hospedajes de la provincia de Atalaya, 2018.

Esta investigacion tendrd como objetivo de la investigacion en general
describir como es la caracterizacion del marketing en los prestadores de servicios
de hospedajes de la provincia de Atalaya, 2018. De la cual obtendremos los
siguientes objetivos especificos:

Describir las principales caracteristicas de los representantes de las micro y
pequerias empresas en los prestadores de servicios de hospedajes de la provincia
de Atalaya, 2018.

Determinar las principales caracteristicas de las micro y pequefias empresas en
los prestadores de servicios de Alojamientos (hotel, hospedajes, etc.) de la

provincia de Atalaya, 2018.



Identificar las principales caracterizaciones del Marketing a los prestadores de
servicios de Alojamientos de la provincia de Atalaya, 2018, ser rentables en el
tiempo.

Asimismo, la investigacion al ser realizada bajo las normas de la Uladech
catdlica se convertird en antecedente para futuras investigaciones. Este presente
trabajo de caracterizacién de marketing de la Provincia de Atalaya, 2018. La
Metodologia que se desarrollado en el estudio de investigacion es No
experimental, de disefio descriptivo y transversal con un espacio y tiempo
determinado llegando a los resultados de los estudios obtenidos conforme
muestra los resultados por su naturaleza. Asimismo, de acuerdo a la recoleccion
de datos se desarroll6 mediante una poblacion muestral de 7 mypes formales a
quienes se les aplico el cuestionario estructurado en 21 preguntas, que fueron
respondidas por cada representante. Logrando la obtencion de los siguientes
resultados: El (42.85%), de empresarios tiene la edad de 40 a 50, el (57.14%),
son de sexo femenino. Grado de instruccion del emprendedor, la mayoria lo
identifica universitario con un 57.14%. EI tiempo que tiene la empresa en el
mercado esta entre 6 aflos a mas con un 57.14%, resaltando los que tienen mayor
porcentaje. Los resultados encontrados en esta investigacion tienen como
objetivo principal, determinar las précticas de gestion enfocadas en el Marketing
en sector comercial de Alojamientos de la provincia de Raimondi, departamento
de Ucayali 2018. El (71.43%) indica que la empresa tiene definido sus objetivos,
Esto va de la mano con el (57.14%) donde se realza el incremento de clientela
comparando el afio 2017-2018. Respecto a las caracteristicas de gestion de
calidad bajo en enfoque de marketing el (71.43%) tiene definido sus objetivos,

considerando con un (57.14%) el aumento de cliente en su establecimiento,
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comparando el afio (2017-2018). De los 7 encuestados el (100%) promociona su
establecimiento, el (42.86%) publicita por radio, el (28.57) por redes sociales, el
(14.28%) por television, (14.28%) volantea. El (71.42%) tiene conocimiento del
establecimiento en el mercado como muy conocido, el (100%) mantiene una
base de datos de los clientes frecuentes, el 85.71% se encuentra satisfecho, lo
cual es favorable para su empresa.

La investigacion es Justificada mediante este presente trabajo de
investigacion que pretende conocer las principales caracteristicas de los
representantes y de las micro y pequefias empresas encuestadas asimismo nos
permitira identificar y conocer como es la caracterizacion del marketing en las
Mypes prestadoras de servicio de Alojamiento (hospedajes, hotel, etc.) En la
provincia de Atalaya para aportar en la mejora de las mismas, mediante este
proyecto que beneficiara a la sociedad, puesto que al ejecutarse en las Mypes del
rubro hospedaje se obtendran mayores posibilidades de crecimiento en la
industria del turismo, generando fuentes de empleo, que beneficie a esta parte de

la region, de alli su relevancia.



I1.- REVISION DE LITERATURA

2.1 Antecedentes
Antecedentes Internacionales

Sanmartin (2016) en su tesis titulada: Plan de marketing para el
restaurant Romasag de la ciudad de Loja. Tuvo como objetivo general:
Identificar el plan de marketing para el Restaurant Romasag de la ciudad de Loja.
Del cual se obtuvieron los siguientes objetivos especificos: Capacitar al personal
del Restaurant Romasag para lograr mayor eficiencia y aprovechar la confianza
y buena disponibilidad de los empleados, realizar un plan de publicidad y de
promocion para el Restaurant Romasag con la finalidad de captar mas clientes y
lograr un mayor posicionamiento en el mercado, plantear una mejor presentacion
y decoracion de los menus a servirse, con una presentacion atractiva a los
clientes en el momento de servirse, capacitar a los empleados de la empresa
“ROMASG” con el fin de mejorar la atencion al cliente. Asi mismo tuvo como
metodologia en lo histérico, deductivo, estadistico y sistematico. Los resultados
que se obtuvieron de la investigacién, fueron los siguientes: EI 100% de las
encuestas aplicadas a los empleados si brinda variado el menu el restaurant. El
83% comenta que si existe reclamos por parte de los clientes. EI 83% considera
justa su remuneracion que recibe por parte de la empresa. El 83% que si es el
adecuado el espacio donde trabaja. EI 100% de las encuestas aplicadas a los
empleados se manifiesta que si existe una buena comunicacion en el restaurant.
El 85% contestaron que es muy bueno el servicio y ambiente del restaurant. El
50% contestaron que prefieren ir al restaurant por la ubicacién. EI 100% de los
encuestados visita el restaurant semana. EI 100% de los clientes fijos contestaron

sobre los precios que tiene el restaurant son bajos. El 60% de los clientes conocio
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el restaurant por la radio. EI 80% respondieron que es excelente la calidad de
alimento del restaurant. EI 83% considera que si es adecuada la infraestructura
del restaurant. ElI 80% respondieron que suele visitar el restaurant por los
compafieros de trabajo. EI 80% de los empleados indica que recibe su pago en
forma de efectivo. La investigacion concluye que, la empresa ROMASAG de la
ciudad de Loja elaboro un plan de marketing con el fin de lograr un mejor
posicionamiento en el mercado .La matriz FODA permiti6 formular las
estrategias, para determinar cual estrategia se adaptaba mejor a cada uno de ellos
y luego de ser identificados para el logro de objetivos se procederd a la
elaboracion de planes de accion para su desarrollo cumplimiento y control con
su respectivo presupuesto, para poder lograr los objetivos es necesario mantener
los estandares de calidad, precios competitivos, ademas realizar innovaciones
constantes y analisis del mercado para poder determinar las necesidades de
consumo para de esta manera satisfacer todas las exigencias de nuestros
consumidores.

Cortés (2015) en su tesis titulada: Marketing digital Como Herramienta
de Negocios para Pymes. Se tuvo como objetivo principal el alcanzar el
Marketing Movil, se pueden considerar: el reconocimiento de la marca;
promociony ventas de productos o servicios; fidelizacion y retencion de clientes;
obtencion de informacion; y aumento de clientes potenciales y como objetivos
especificos aumento del nimero de visitas al sitio Web, aumento en la visibilidad
del sitio Web de las empresas, principalmente en el buscador Google, aumentos
en las conversiones de negocios de las empresas, mejoramiento de las
cotizaciones y consultas desde el sitio Web y aumento en las ventas originadas

por Internet, para ello la tesis estuvo bajo el tipo de investigacion cuantitativa,
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con un disefio no 5 experimental, con una poblacion de habitantes mayores a 30
afios, a los cuales se le aplicaron como instrumento de recoleccion de datos el
cuestionario, cuyos datos recolectados fueron procesados en el software
estadistico SPSS, obteniendo como resultado que el 30.12% de la poblacién
utiliza la redes sociales para buscar promociones sobre servicios que ofrecen las
empresas, el 69.14% utiliza aplicativos mdviles o acceden de manera diaria a los
aplicativos de las empresas. Por tanto, se llega a la conclusion que el
comportamiento del retail tradicional en la fase datos de entrada, los duefios de
las bodegas acuden a los supermercados con un 40,6% algunas veces a comprar
los productos en promocidn, pero a la vez adquieren productos a su proveedor
regular como golosinas 34,4% sin embargo cuando esperan promociones de los
supermercados un 32,8% algunas veces reducen su compra a su proveedor
regular.

Antecedentes nacionales

Villa (2019) en su tesis titulada: ElI Marketing como factor relevante en
la gestion de calidad y plan de mejora, en las micro y pequefias empresas del
sector servicio, rubro restaurante, del distrito de San Luis, provincia Carlos
Fermin Fitzcarrald, 2019. Tuvo como objetivo general: Identificar las
caracteristicas del marketing como factor relevante en la mejora de la gestion de
calidad en las micro y pequefia empresa del sector servicio, rubro restaurante del
distrito de San Luis, provincia Carlos Fermin Fitzcarrald, 2019. Del cual se
obtuvieron los siguientes objetivos especificos: Describir las caracteristicas de
los representantes de las micro y pequefias empresas del rubro restaurante en el
distrito de San Luis, provincia Carlos Fermin Fitzcarrald 2019, describir las

caracteristicas de las micro y pequefias empresas del rubro restaurante en el

7



distrito de San Luis, provincia Carlos Fermin Fitzcarrald 2019, describir las
caracteristicas del marketing como factor relevante en la mejora de la calidad en
las micro y pequefias empresas del rubro restaurante en el distrito de San Luis,
provincia Carlos Fermin Fitzcarrald 2019, elaborar un plan de mejora con los
resultados de la investigacion. Asi mismo tuvo una metodologia de tipo
cuantitativo, descriptivo y no experimental. Fue cuantitativo, porque se utilizd
instrumentos de medicién y evaluacion, el disefio de la investigacion fue no
experimental, transversal. Se obtuvo como principales resultados: El 53.33% de
los representantes manifiestan tener entre 31 a 50 afios de edad, el 73.33% son
de género masculino, la totalidad, es decir el 100% de los duefios administran su
empresa, el 53.33 tienen en el cargo de 7 afios a mas, el 66.67% manifiestan
contar con 6 a 10 trabajadores, el 100.00% se formaron para generar ganancias,
el 53.33 % expresan tener cierto conocimiento sobre el termino gestion de
calidad, el 46.67% aplican la técnica del marketing, el 53.33% aplican la
observacion para medir el rendimiento del personal, el 100.00% expresan que
los productos que ofrecen si atienden a las necesidades de sus clientes, el 60.00%
expresan que el nivel de ventas de la empresa se ha estancado, el 60% expresan
que el marketing si ayuda a mejorar la rentabilidad de la empresa. Se llega a la
conclusién que la mayoria de las micro y pequefias empresas en estudio no usan
las herramientas de marketing porque no cuentan con un personal experto y
finalmente consideran que el marketing si mejora la rentabilidad de la
organizacion.

Morales (2019) en su tesis titulada: EI Marketing como factor relevante
en la gestion de calidad y plan de mejora de las micro y pequefias empresas del

sector servicios, rubro restaurantes en el distrito de la Esperanza, 2019. Tuvo
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como objetivo general: Determinar las Caracteristicas del marketing como factor
relevante en la gestion de calidad y plan de mejora de las micro y pequefias
empresas del sector servicios, rubro restaurantes en el distrito de la Esperanza,
2019. Del cual se obtuvieron los siguientes objetivos especificos: Determinar las
caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas del sector
servicios, rubro restaurantes en el distrito de la Esperanza, 2019, determinar
caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro
restaurantes en el distrito de la Esperanza, 2019, determinar las caracteristicas
del marketing como factor relevante en la gestion de calidad y plan de mejora de
las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro restaurantes en el
distrito de la Esperanza, 2019, elaborar un plan de mejora en funcién de los
resultados de la investigacion para que pueda ser utilizada por otros estudiantes.
Asi mismo tuvo una metodologia fue no experimental, transversal y descriptiva.
Se obtuvo como principales resultados: Respecto a gestién de calidad con uso
de marketing: el 80% conoce termino gestion de calidad, el 67% conoce la
técnica del marketing, el 40% tiene poca iniciativa, el 40% conoce la
observacion para medir el rendimiento del negocio, el 66.7% conoce el termino
de marketing, el 93% la gestion de calidad contribuyo para mejor el rendimiento
del negocio, el 93% conoce el termino marketing, el 93% su producto satisface
a sus clientes, el 60% tiene una base de datos de sus clientes, el 80% incremento
sus ventas, el 53% no utiliza ningun medio para publicitar su negocio, el 40%
utiliza la herramienta de estrategia de venta, el 87% considera que el marketing
es un factor relevante para la gestion de calidad, establecen que el marketing

mejora la rentabilidad de la empresa. Se llega a la conclusion que la mayoria de



Mypes conocen empiricamente el marketing, no se adapta a los cambios, no tiene
base de datos formales de clientes, no utilizan la publicidad.

Ulloa (2019) en su tesis titulada: Caracterizacion de la gestion de calidad
con el uso del marketing en las micro y pequefias empresas del sector servicio -
rubro alojamientos, del distrito de Zarumilla, provincia de Zarumilla — Tumbes
2018. Tuvo como objetivo general: Determinar cuéles son las principales
caracteristicas en la gestion de calidad con el uso del marketing en las micro y
pequerias empresas del sector servicios - rubro alojamientos, Zarumilla, Tumbes,
2018. Del cual se obtuvieron los siguientes objetivos especificos: Determinar
cudles son las principales caracteristicas de los representantes de las Micro y
pequerias empresa del sector servicio - rubro alojamientos, Zarumilla, Tumbes,
2018; determinar las principales caracteristicas de las Micro y pequefias empresa
del sector servicio - rubro alojamientos, Zarumilla, Tumbes, 2018; determinar
cudles son las principales caracteristicas de la Gestion de calidad con el uso del
Marketing en las Micro y pequefias empresa del sector servicio - rubro
alojamientos, Zarumilla, Tumbes, 2018. Asi mismo tuvo una metodologia de
tipo cuantitativo, no experimental de corte transversal. Se obtuvo como
principales resultados: El 80.00% de los representantes de las micro y pequefias
empresas tienen 31 a 50 afios, el 60.00% de los representantes de las micro y
pequerias empresas cuentan con estudios superiores universitario, el 50.00% de
las micro y pequerias empresas tienen el tiempo de permanencia en el cargo de
0 a 3 afios, el 40.00% de las micro y pequefias empresas las dirigen personas que
no familiares, el 80.00% de los representantes de la micro y pequefias empresas
conocen el termino gestién de calidad, el 30.00% de los empleados muestran un

poca iniciativa y el 10.00% de los empleados muestran no se adaptan a los
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cambios, el 90.00% de los representantes de la MYPE SI conoce el termino
marketing; EI 10.00% de los representantes de la MYPE NO conoce el termino
marketing, el 100.00% de los representantes de la MYPE refiere que sus
productos atienden las necesidades de los clientes. Se llega a la conclusion que
la totalidad de los representantes de las micro y pequefias empresas del sector
servicio rubro alojamientos, provincia de Zarumilla 2018, estdn siendo
representada por la mayoria de personas adultas de entre 31 a 50 afio, siendo
manejados en mayoria relativa por mujeres que cuentan con mayoria relativa de
estudios superiores universitarios.

Neyra (2019) en su tesis titulada: Marketing estratégico como factor
relevante en la gestion de calidad y plan de mejora en las micro y pequefias
empresas del sector comercio, rubro Estaciones de Servicio con Gasocentro de
GLP, en la ciudad de Chimbote, 2019. Tuvo como objetivo general: Determinar
las principales caracteristicas del Marketing Estratégico como factor relevante
en la Gestién de calidad y plan de mejora en las Micro y pequefias empresas del
sector comercio, Rubro Estacion de Servicios con Gasocentro de GLP, en la
ciudad de Chimbote, 2019. Del cual se obtuvieron los siguientes objetivos
especificos: Describir las principales caracteristicas de los representantes de las
Micro y pequefias empresas del Sector Comercio, Rubro Estacion de Servicios
con Gasocentro de GLP, describir las caracteristicas de las Micro y pequefias
Rubro Estacion de Servicios con Gasocentro de GLP, describir las principales
caracteristicas Marketing Estratégico como factor relevante en la Gestion de
calidad Y elaborar un plan de Mejora sobre la aplicacion Marketing Estratégico
como factor relevante en la Gestidn de calidad en las Micro y pequefias empresas

del sector comercio, Rubro Estacion de Servicios con Gasocentro de GLP en la
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ciudad de Chimbote. Asi mismo tuvo una metodologia de tipo cuantitativo,
descriptivo y no experimental. Se obtuvo como principales resultados: el 60 %
de los representantes de las mype tienen mas de 51 afios, el 67 % son hombres,
el 53 % tienes estudios superiores, el 100 % son gerentes y el 80 % viene
laborando mas de 7 afios en el cargo, ademas el 80 % las mype tienen mas de 7
afos en el mercado, el 53 % crearon la mype para ser independientes, el 60 %
cambia de personal operario de 6 meses a 1 afio, respecto al marketing
estratégico como factor relevante en la gestion de calidad, el 53 % aplica gestion
de calidad, el 67 % de la frecuencia de los clientes en los ultimos afios
permanecid igual, el 87 % conoce la competencia, el 63 % a veces comunica a
sus colaboradores sobre estrategias de marketing, el 73 % no cuenta con plan
estratégico, el 60 % aplica marketing promocional, el 60 % algunas veces mide
la satisfaccion de los clientes. Se llega a la conclusion que la mayoria de los
representantes de las mype tiene mas de 51 afios, son varones, con estudios
superiores y son duefios de las mype, pero todos tienen el cargo de gerente,
tienen mas de 7 afios en el mercado.

2.2 Marco Teorico y conceptual

Marco Tedrico

Micro y pequefias empresas

La Ley 28015 (2013) nos da el siguiente concepto:

La Micro y Pequefia Empresa es la unidad econdmica constituida por
una persona natural o juridica, bajo cualquier forma de organizacion o
gestién empresarial contemplada en la legislacion, vigente, que tiene
como objeto desarrollar actividades de extraccién, transformacion,
produccion, comercializacion de bienes o prestacion de servicios.
Cuando en esta Ley se hace mencion a la sigla MYPE, se esta refiriendo
a las Micro y Pequefias Empresas, las cuales no obstante de tener
tamafios y caracteristicas propias, tienen igual tratamiento en la
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presente Ley, con excepcién al régimen laboral que es de aplicacion
para las Microempresas (Art2).
Para nuestra constitucion una micro y pequefia empresa debe ser

considerada una unidad econdémica formada juridicamente o naturalmente, la
cual se caracteriza por su flexibilidad y versatilidad para incursionar en distintos
rubros y sectores, estas mypes poseen distintos tamafios los cuales se diferencias
por los ingresos d ventas anuales y el nimero de colaboradores que conforman

la organizacion.

Caracteristicas de las Mypes:
La Nueva Ley 30056 (2013) menciona que:

Las Micro y Pequefias empresas deben ubicarse en alguna de las
siguientes categorias empresariales, establecidas en funcion de sus
niveles de ventas anuales:

v Microempresa: ventas anuales hasta el monto maximo de 150
Unidades Impositivas Tributarias (UIT).

v' Pequefia empresa: ventas anuales superiores a 150 UIT y hasta
el monto maximo de 1700 Unidades Impositivas Tributarias
(UIT).

v" Mediana empresa: ventas anuales superiores a 1700 UIT y hasta
el monto maximo de 2300 UIT.( Art 3)

Al momento de formar una empresa debemos tener presente sus
caracteristicas y bajo qué régimen se encontrara, se debe tener en cuenta que
mientras mas pequefia sea la empresa menor seran sus ingresos.

Importancia de la Micro y Pequeiia empresa

Una micro y pequefia empresa es importante no solamente por aportar
generosamente al PBI de nuestro pais, o generar miles de empleos, una MYPE
es importante porque genera nuevos conocimientos, aporta nuevos valores y

genera una nueva cultura empresarial en nuestra sociedad.

13



Segun Tello (2014) afirma:

La importancia de la MYPE se evidencia desde distintos angulos. En
primer lugar, es una de las principales fuentes de empleo, es interesante;
es interesante pues como herramienta de promocion de empleo en la
medida en que solo exige una inversion inicial y permite el acceso a
estratos de bajos recursos. En segundo lugar, puede potencialmente
constituirse en apoyo importante a la gran empresa resolviendo algunos
cuellos de botella en la produccion (p.204).

Las mypes constituyen un sustento econémico para aquellos que buscan
invertir en negocios, atreves de la promocion de empleo la creacion de estos
negocios permiten mejorar la calidad de vida de la sociedad en conjunto.
Marketing

El marketing es un tema amplio, pero es una herramienta que ayudara al
emprendedor a utilizar todos los recursos posibles para mejorar la imagen y
hacer conocido el negocio, beneficiando de manera directa a la rentabilidad y
crecimiento de la empresa.

Existen mdultiples conceptos acerca que se le pueden dar a esta
herramienta para Martinez (2010) el marketing es “una disciplina dinamica, que
dispone, por un lado, de unas técnicas objetivas que pueden aprenderse, y por
otro, de la aplicacion de unas politicas o estrategias subjetivas cuyo éxito se
condiciona a la existencia de coyunturas particulares” (p.16)

Otra definicion segun Rodriguez (2011) es que el marketing es un
proceso en el que intervienen las personas al mostrar interés en los servicios o
productos que ofrezcan las organizaciones, este analisis lo obtienen mediante
una investigacion de mercado, en donde las empresas podran obtener los gustos,

caracteristicas que los clientes poseen para ofrecerles un mejor servicio.
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Entonces se puede concluir que el Marketing es la herramienta que se
emplearan para mejorar la imagen o percepcion que tienen los consumidores,

basandose en las necesidades, gustos y caracteristicas que estos poseen.

Importancia del marketing

El marketing es una herramienta que muchas veces no es tomada en
cuenta como deberia, y es que actualmente los emprendedores creen que estan
realizando un adecuado marketing al emplear publicidad o medios para que sus
negocios se hagan conocidos y no le dan el uso adecuado o realizan estudios de
mercados para conocer lo que los clientes realmente necesitan o buscan.

Segun la EUDE (2015) los empresarios no toman el marketing como una
herramienta indispensable y por lo contrario no creen que este sea un pilar
fundamental para que su negocio crezca. EI marketing es fundamental para
conocer las necesidades y expectativas de los clientes, a raiz de esto se podran
aplicar estrategias de ventas, precios y otras segun lo requieran o sean necesarias,
por lo general cuando hay ingresos altos en la empresa los duefios de estos
negocios no tienden a invertir en ella, y posteriormente suelen pasar por periodo
de crisis generadas por una gestion inadecuada o una mala toma de decisiones.

El marketing debe estar en constante cambio y debe adaptarse a cualquier
necesidad que tenga la empresa. Es importante porque engloba a todos los
procesos de la organizacién y repercute de manera directa o indirectamente.
Las 4ps o Marketing Mix

Las 4ps son los elementos esenciales en los cuales se basan las
estrategias del marketing, estos elementos en conjunto predominan e influyen

al consumidor, son el producto, precio, plaza y promocion
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En el libro de mercadotecnia de Sangri (2015) nos comenta sobre los
cuatro elementos pilares del marketing mix estos son:
1. Producto

El producto es la esencia de toda empresa, este tiene atributos y
caracteristicas que se ofrecen a un publico, el cual observara si cumple con los
requisitos que necesita, todo producto tiene un ciclo de vida. Entonces si
definimos al producto este es creado para satisfacer las necesidades de un
publico objetivo.

El producto tiene un ciclo de vida y determinar en qué ciclo se encuentra
dependeré de muchos factores como la estacionalidad, originalidad, la precision
del lanzamiento, y dependiendo en qué fase se encuentran se aplicaran distintas
estrategias.

1.2. El ciclo de vida de un producto consta de 4 fases o etapas:
1.2.1. Introduccién

Una vez disefiado y desarrollado el producto es momento de colocarlo en
el mercado, implementando estrategias de precios, ventas y sobre todo en esta
fase se debe inyectar una promocion abrasiva, el éxito de la introduccién se
debera a la aceptacién que tenga por parte del publico sea y como se muestre
ante este.

1.2.2. Crecimiento

Si se introdujo con exito el producto en el mercado es momento que este
desarrolle su potencial y pueda perdurar en el crecimiento de un producto trae
consigo competidores nuevos por ello debera reinventarse constantemente,
mejorando sus caracteristicas logrando la satisfaccion del cliente, esto ultimo

sera la clave del éxito y permitira la madurez del producto.
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1.2.3. Madurez

En esta etapa el producto ya debera haber logrado penetrar en el mercado,
a pesar que las ventas no son las mismas de antes, logran su estabilidad. El
producto en esta etapa debera competir contra las diferentes estrategias de
posicionamiento que empleen la competencia o las ofertas que brinden. En esta
fase se debera invertir y aplicar nuevas estrategias que garanticen que el cliente
prefiera la marca de la empresa.
1.2.4. Declive

En esta etapa las ventas del producto han disminuido considerablemente,
los clientes ya no se sienten satisfechos con la adquisicién de estos, puesto que
no cubren con sus necesidades, y es que la aparicién de productos sustitutos
genera bajas por ello se optara por dar de baja y lanzar nuevos productos, caso
contrario el producto deberé reinventarse.
2. El precio

En el marketing el precio es definido como el aporte monetario que el
cliente esta dispuesto a pagar por la adquisicion del producto.
2. 1. Elementos que fijan el precio:

Para fijar el precio de un producto hay ciertos elementos que deben
tomarse en cuenta, estos son:
2. 1. 1. Los costos: Son los gastos que se producen desde el momento de la
fabricacion hasta la entrega del producto al cliente.
2. 1. 2. Los consumidores: Es un elemento fundamental dado que son ellos los
que establecen un precio en una escala determinando asi cuanto pagaran por la

adquisicion del producto.

17



2. 1. 3. La competencia: Al fijar un precio se debe tener en cuenta los precios
que han establecido la competencia por el mismo producto o aquellos que
cumplan las mismas funciones

2. 1. 4. Macroeconomia: Se debe tener en cuenta la inflacion y también la
deflacion

2. 1.5. El ciclo de vida de un producto: El precio de lo que se fija en un producto
nunca sera estatico siempre debe variar segun la etapa en la que se encuentre.

2. 2. Estrategias de precios.

Tenemos 3 estrategias de precios:

2. 2. 1. Penetracion de mercado: En esta estrategia se debe fijar un precio que
sea llamativo al cliente y menor al de la competencia, logrando una participacion
mas activa en el nicho.

2. 2. 2. Descripcion de precios: Esta estrategia consiste en colocar el precio mas
elevado que los clientes pagarian por la adquisicion del producto

2. 2. 3. Estrategia de prestigio: Va dirigido a un publico selecto, el cual no tendra
problemas al pagar un alto precio por el servicio o producto, esta relacionado
con el status social y lo que esto puede significar para el consumidor.

3. Plaza

Laplazaesun pilar enlacual el producto es colocado o exhibido para su compra
0 adquisicion, se debe tener en claro cuéles seran los canales de distribucion y
cuél es el mejor para dicho producto, para poder ofrecer un producto se debe
tener en cuenta hacia que publico va dirigido y donde lo podemos encontrar, para
posteriormente elegir un punto de venta a esto se le denominara PLAZA.

4. Promocion
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La promocidn tiene diferentes conceptos uno de estos la define como la forma
de generar informacién entre el que vende y el que compra utilizando los demas
pilares para influir en el comprador, otros establecen que la promocion es la
forma de persuadir y de como convencer a un publico objetivo. En el marketing
la promocidn tiene la finalidad de convencer y controlar el comportamiento y

actitud del cliente para que se incline hacia él.

Herramientas utilizadas en el Marketing para promocionar un producto
Para poder promocionar un producto se utilizan distintos tipos de
herramientas desde publicidad hasta las ventas personales.
Segin Monferrer (2015) las herramientas que se utilizan para
promocionar un producto son:
1. Publicidad: Es la forma de cdmo se presenta el producto o servicio, mediante
esta herramienta se podra informar acerca de las caracteristicas mas resaltantes
del producto y se podra persuadir estimulando su consumo.
2. Merchandising: O también Ilamada promocién de ventas es el conjunto de
actividades que busca incrementar las ventas o compra del producto , utilizando
articulos publicitarios en los que se podran la marca de la empresa para que el
consumidor recuerde nuestra empresa, también se utilizan las degustaciones
publicas, entre mas actividades se utilicen mayor impacto tendran en las ventas.
3. Eventos y Experiencias: Para hacer que nuestro servicio o producto se de a
conocer a mas personas y que estos tengan acceso y una mejor experiencia. Entre
los eventos estratégicos mas utilizador tenemos, las exposiciones, visitas

guiadas, participar en eventos sociales y actividades al aire libre.
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4. Venta personal: Es una de las estrategias mas utilizadas atreves de ella se
promueve la compra interactuando directamente con el consumidor.

5. Marketing Directo: permitird que se promueva el producto o servicios a un
consumidor individualmente.

6. Relaciones publicas: Engloba un conjunto de actividades y actitudes que
tendran por finalidad mantener una imagen impecable del producto o servicio
que se esta ofreciendo al publico, y también ante sus colaboradores

Marco conceptual

Marketing Hotelero

Cuando hablamos de marketing, nos muestra maltiples métodos que
buscan beneficiar a la empresa en un proceso Social orientado a la satisfaccion
de las Necesidades y deseos de los individuos y organizaciones. Las cuales la
Ilamaremos ventajas que busca beneficiar a la empresa. Este sera flexible para
efectuar los ajustes segun se den las circunstancias.

Hoy en dia las micro y pequefias empresas debemos de trata de Analizar
antes de elaborar y poder realizar una accion, que busca un PLAN que precisa a
detalle con objetivo, estrategia de un modelo sistematico que se elabora antes de
realizar una accion, con el fin que precise los detalles necesarios.

En la provincia de atalaya la formalizacion de los empresarios se ha visto
amenazado ante la informalidad de muchos que ain no son formales ante la
sociedad. Es importante para los micro empresarios de esta ciudad tomar en
cuenta la formalizacion de su negocio, y asi poder gozar de muchos beneficios
que se viene con el pasar de los afios, asi permitir la ampliacion de la empresa

en dicha localidad, mostrando presencia, generando empleos, motivando a
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contribuir con el desarrollo, no solo para su empresa sino también a nivel
nacional, alcanzando logros con una mercado justo y competitivo.
Marketing

Hoy en dia el marketing se desarrolla estratégicamente y hace que nuestro
producto que se ofrece, esa de beneficio para su cliente y o consumidor,
satisfacer las necesidades mediante los servicios que presta su empresa de
alojamiento, descuentos y promociones como, por ejemplo: servicio de
habitacién x 1 dia = s/30.00 y si aplicamos la oferta x 2dias separado con
anticipacion, la promocion seria s/50.00 nuevos soles. No olvidemos también los
servicios que se brindan para comodidad de los clientes prestadores de servicio
de Alojamiento (hospedajes, hoteles y etc.). Es importante tomar en cuenta la
competencia frente a la variacién de precios, que van de acuerdo a los servicios
que se prestan. Las estrategias que usen las organizaciones son muy importantes,
para poder innovar ante las competencias. EI marketing se puede centrar en
conjunto a las 4 P: Precio, producto, plazay publicidad, conseguir el beneficio a
cambio de la satisfaccion del consumidor. Se trata de analizar antes de elaborar
y poder realizar una accion que busca un plan que precisa a detalle con objetivo,
modelo de estrategia sistematizando que se elabora antes de realizar alguna
accion, con la finalidad de precisar los detalles necesarios.
Mype

Es Mype o micro y pequefia empresa es considerada una unidad
econdémica la cual esta constituida natural o juridicamente de caracteristicas
flexible y versatil, para poder operar bajo cualquier rubro, consideradas fuentes

de economias en todos los paises en los que estas presente.

21



I1.- HIPOTESIS

En la investigacion que lleva por titulo: Caracterizacién del marketing en las
prestadoras de servicios de Alojamiento de la provincia de Atalaya, 2018. No se
plantea hipdtesis, porque se trata de una investigacién de tipo descriptiva la cual

estara sujeta a los resultados obtenidos.
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IV.- METODOLOGIA

Para proceder con el siguiente proyecto es necesario conocer la metodologia

que se utilizé para la realizacion de la investigacion

4.1 Disefo de Investigacion

El disefio de esta investigacion fue no experimental — transversal- del tipo
descriptivo. Es decir, la recoleccién de datos se efectud en un solo momento, en

un tiempo unico.

Dénde: M —> O
M = Muestra conformada por las Mypes a encuestar.

O = Observacion de la variable

No experimental: La investigacion fue experimental. Porque la
investigacion se realizé6 sin manipular deliberadamente las variables,
observandolas tal como se muestran dentro de su contexto.

Descriptiva: La investigacion fue de caracter descriptivo, porque solo se
describieron las partes mas relevantes de la variable en estudio.

Transversal: Todas las variables fueron medidas en una sola ocasion;
es decir un solo periodo de tiempo, por ello de realizar comparaciones, se trata

de muestras independientes.
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4.2 Poblacion y Muestra
Poblacion

La poblacion estd constituida por las micro y pequefias empresas
dedicadas al sector servicio, de alojamiento (hospedajes, hoteles etc), distrito de
Dominguez (2015) para tal efecto se acudi6 a la Municipalidad Distrital de
Raimondi en donde se recibi6é la informacion de que existen 15 empresas

registradas en ese rubro comercial que prestan servicios de alojamientos.

Muestra

Malhotra (2008) manifiesta que el muestreo de o por conveniencia es
una técnica de muestreo no probabilistico donde los sujetos son seleccionados
dada la conveniente accesibilidad y proximidad de los sujetos para el
investigador.

La investigacion cuenta con una muestra de 7 micros empresas las
cuales fueron seleccionadas por un criterio de exclusion bajo el criterio de

formalidad de estas.
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4.3 Definicion y Operaciones de Variables e Indicadores

Variable Definicion Dimensiones Indicadores Escala de mediciones
Conceptual
a) 18 a 28 afos
Representantes | Persona que 1. Edad b) 29 a 39 afios Razon
de las microy | administra, los ¢) 40 a50 afos
pequefias recursos d) 51 afios a mas
empresas econoémicos,
materiales, y
humanos haciendo 2. Geénero a) Masculino Nominal
uso de sus b) Femenino
conocimientos
adquiridos de
manera empirica o a) Universitario
teorica. 3. Grado de b) Técnico Ordinal
instruccion c) Secundaria
4. Tiempo de | a) Dela2afios Nominal
empresa en el b) De 3 a5 afios
mercado c) De 6amas
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Microy
pequefias
empresas

Unidad
econdmica,
Formada bajo
cualquier tipo de
organizacion, la
cual tiene como
objetivo principal
generar ingresos
econémicos
atreves de
actividades de
cualquier tipo ya
sea comercial, de
servicio,
produccion,
industrial, etc.

5. Objetivo a) Si
definido de b) No Razo6n
la empresa
6. Aumento de a) Si
cliente en b) No Razén
relacion
(2017-2018)
7. Medios en a) Publicidad
los que b) Otros clientes Cuantitativo
difunde sus c) Redes sociales
servicios
8. Aplica a) Si
publicidad b) No Nominal
9. Medio para a) Radio
aplicar la b) Television Nominal
publicidad c) Redes sociales

d) Periddicos o revistas
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Marketing

Es la herramienta
que se emplearan
para mejorar la

imagen 0
percepcion que
tienen los

consumidores,
basdndose en las
necesidades, gustos
y  caracteristicas
que estos poseen.

10. Clientes a) Si
recomiendan la b) No Nominal
empresa
11.Infraestructura a) Si Nominal
adecuada b) No
12.Capacita a su a) Si
personal b) No Nominal
13. Influye en los a) Los amigos o familiares
clientes b) La publicidad
c) La atencién de moda Nominal
14. Que le importa a) Limpieza
al cliente b) Precio Nominal
c) Instalaciones comodas
d) Amabilidad de
colaboradores
e) Otros
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15. Situaciones a) Elservicio

que los clientes b) Los ambientes
recuerden c) Los precios
16. Protocolo de a) Si Nominal
atencion al b) No
cliente
17.Sugerencias y a) Si
reclamos b) No Nominal

18. Que tan conocido a) Muy conocido
es el establecimiento b) Regularmente conocido Nominal
c¢) Desconocido

19. Base de datos a) Si

de clientes b) No Nominal
20. Evaluacion del a) Si

nivel de b) No

satisfaccion del
cliente Nominal




4.4 Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Datos

Técnicas

Las técnicas son procedimientos sistematizados operativos que sirven para
la solucion de problemas practicos. En esta investigacion se aplico la técnica de la
encuesta para la recoleccién de datos.

Segun Baptista, Fernandez y Hernandez (2014) una encuesta persigue

indagar la opinidn que tiene un sector de la poblacién sobre determinado problema.

Instrumentos

En esta investigacion se utiliz6 como instrumento el cuestionario. Porque es
un instrumento auxiliar que permiti6 recoger y registrar los datos obtenidos.

Para Baptista, Fernandez y Hernandez. (2014) el cuestionario es un
conjunto de preguntas formuladas por escrito a ciertas personas para que opinen

sobre un asunto.

4.5 Plan de Anélisis

El analisis de datos durante el proceso de investigacion implicé ciertas etapas, la
primera fue una fase de descubrimiento en progreso. La segunda fase, que
tipicamente se produce cuando los datos ya han sido recogidos, En la fase final, el
investigador relativizd sus descubrimientos, las respuestas recabadas en las
encuestas, fueron estudiadas y analizadas una por una para el andlisis de los datos,
se realizé un Analisis Descriptivo, a partir de los datos obtenidos se cre6 una base
de datos temporal en el programa Excel, y se procedié a la tabulacion de los

mismos. Para el analisis de datos se utilizé el programa estadistico SPSS (Stadistical
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package for the social sciencies) version 22 a través del cual se obtuvieron las
frecuencias, para realizar luego el analisis de distribucién de dichas frecuencias con
sus respectivas figuras, se utiliz6 el programa de Microsoft Word version 2013 para
la elaboracion del informe y el programa de Power Paint version 2013 para la

realizacion de las diapositivas.
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4.6 Matriz de Consistencia de la Investigacion

METODOLOGIA DE

INSTRUMENTOS Y

PROBLEMA OBJETIVOS VARIABLES LA INVESTIGACION PROCEDIMIENTOS
Problema General Objetivo General. Variable TIPO. EI tipo de
investigacion fue | Técnica:

¢Como es el | Describir como es el | Marketing cuantitativa.
marketing en los | marketing en los|Es la herramienta La técnica que se utilizo
prestadores de | prestadores de | que se emplearan | NIVEL.: para la recoleccion de
Servicios de | servicios de | para mejorar la | El nivel de la | datos fue la Encuesta.
Alojamientos de la | Alojamientos de la | imagen o percepcion | investigacion es  no
provincia de Atalaya, | provincia de Atalaya, | que  tienen  los | experimental,
2018? 2018. consumidores, descriptivo, transversal. | Instrumento:

basandose en las

necesidades, gustos | POBLACION Y | El instrumento  que
Problemas Objetivos especificos | y caracteristicas que | MUESTRA permiti6  obtener las
Especificos estos poseen. respuestas fue el
P1 ¢Cudles son las | O1 Describir las Poblacion: cuestionario.
principales principales Segun lo informado por
caracteristicas de los | caracteristicas de los | Mype la Municipalidad
representantes de los | representantes de los Distrital de Raimondi

prestadores de
servicios de
Alojamientos de la
provincia de Atalaya,
2018.

prestadores de
servicios de
Alojamientos de la
provincia de Atalaya,
2018.

Mype 0 micro y
pequefia empresa €s
considerada una
unidad econdmica la
cual esta constituida
natural 0

existen 15 mypes del
rubro prestadoras de
servicios de
Alojamientos (Hotel,
hospedaje, etc.)
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P, ¢Cudles son las
principales

caracteristicas de las
micro 'y pequefas
empresas de los
prestadores de
Servicios de

Alojamientos de la
provincia de Atalaya,
2018.?

Ps ¢Cudales son
principales
caracterizaciones del
marketing en los
prestadores de
servicios de
Alojamientos de la
provincia de Atalaya,
2018?

las

O, Determinar las
principales
caracteristicas de las

micro y pequefias

empresas de los
prestadores de
servicios de

Alojamientos de la
provincia de Atalaya,
2018.

Os Especificar las
principales

caracterizaciones del
marketing en los
prestadores de
servicios de

Alojamientos de la
provincia de Atalaya,
2018

juridicamente de
caracteristicas
flexible y versdtil,
para poder operar
bajo cualquier rubro,
consideradas fuentes
de economias en
todos los paises en
los que estas
presente.

Muestra:

Se determinard  por
conveniencia, en 7
mypes segln detalla en
listado adjunto.
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4.7 Principios Eticos

Esta investigacion esta regida bajo los principios éticos de la universidad

Proteccion a las personas. - La persona en toda investigacion es el fin y no
el medio, por ello necesitan cierto grado de proteccién, el cual se determinara de
acuerdo al riesgo en que incurran y la probabilidad de que obtengan un beneficio.
En el ambito de la investigacion es en las cuales se trabaja con personas, se debe
respetar la dignidad humana, la identidad, la diversidad, la confidencialidad y la
privacidad. Este principio no solamente implicara que las personas que son sujetos
de investigacion participen voluntariamente en la investigacion y dispongan de
informacion adecuada, sino también involucrara el pleno respeto de sus derechos
fundamentales, en particular si se encuentran en situacion de especial
vulnerabilidad.

Beneficencia y no maleficencia. - Se debe asegurar el bienestar de las
personas que participan en las investigaciones. En ese sentido, la conducta del
investigador debe responder a las siguientes reglas generales: no causar dafio,
disminuir los posibles efectos adversos y maximizar los beneficios.

Justicia. - El investigador debe ejercer un juicio razonable, ponderable y
tomar las precauciones necesarias para asegurarse de que sus sesgos, y las
limitaciones de sus capacidades y conocimiento, no den lugar o toleren préacticas
injustas. Se reconoce que la equidad y la justicia otorgan a todas las personas que
participan en la investigacion derecho a acceder a sus resultados. El investigador
estd también obligado a tratar equitativamente a quienes participan en los procesos,

procedimientos y servicios asociados a la investigacion
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Integridad cientifica. - La integridad o rectitud deben regir no solo la
actividad cientifica de un investigador, sino que debe extenderse a sus actividades
de ensefianza y a su ejercicio profesional. La integridad del investigador resulta
especialmente relevante cuando, en funcién de las normas deontolégicas de su
profesion, se evalian y declaran dafios, riesgos y beneficios potenciales que puedan
afectar a quienes participan en una investigacion. Asimismo, debera mantenerse la
integridad cientifica al declarar los conflictos de interés que pudieran afectar el
curso de un estudio o la comunicacion de sus resultados.

Consentimiento informado y expreso. - En toda investigacion se debe contar
con la manifestacion de voluntad, informada, libre, inequivoca y especifica;
mediante la cual las personas como sujetos investigadores o titular de los datos
consienten el uso de la informacion para los fines especificos establecidos en el
proyecto. Responsabilidad personal del investigador considerar cuidadosamente las

consecuencias.
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V.- RESULTADO

5.1 Resultados

Tabla 1

Caracteristicas de los representantes de la empresa de los prestadores de servicio

de los alojamientos de la Provincia de Atalaya, 2018.

Datos Generales n %
Edad

18 a 28 afios 0 0,00
29 a 39 afos 2 28,57
40 a 50 afos 3 42,85
51 afos 2 28,57
Total 7 100,00
Sexo

Femenino 4 57,14
Masculino 3 42,86
Total 7 100,00
Grado de instruccion

Universitario 4 57,15
Teécnico 2 28,57
Secundaria 1 14,28
Total 7 100,00

Fuente: cuestionario dirigido a los representantes de las micro y pequefias

empresas del servicio de Alojamiento de la provincia de atalaya
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Tabla 2

Caracteristicas de las micro y pequefias empresas de los prestadores de servicios

de Alojamientos de la Provincia de Atalaya, 2018.

Datos Generales n %
Tiempo de la empresa en el Mercado

De 1 a 2 afios 1 14.28
De 3 a5 afios 2 28.57
De 6 a mas 4 57.14
Total 7 100.00
Obijetivo definido de la empresa

Si 5 71.43
No 2 28.57
Total 7 100.00
Aumento de cliente en relacion (2017-2018)

Si 4 57.14
No 3 42.86
Total 7 100.00

Fuente: cuestionario dirigido a los representantes de las micro y pequefias empresas del

servicio de Alojamiento de la provincia de atalaya.
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Tabla 3

Caracterizacion del Marketing en las prestadoras de servicios de Alojamiento de
la Provincia de Atalaya, 2018.

Variable de Marketing n %
Medios en los que difunde sus servicios
Publicidad 4 57.14
Otros clientes 2 28.57
Redes Sociales 1 14.28
Total 7 100.00
Aplica publicidad
Si 7 100.00
No 0 0.00
Total 7 100.00
Medio para aplicar la publicidad
Radio 3 42.86
Television 1 14.28
Redes sociales 2 28.58
Periddicos o revistas 0 0.00
Volanteo 1 14.28
Otros 0 0.00
Total 7 100.00
Clientes recomiendan la empresa
Si 7 100.00
No 0 0.00
Total 7 100.00
Infraestructura adecuada
Si 3 42.86
No 4 57.14
Total 7 100.00
Capacita a su personal
Si 4 57.14
No 3 42.86
Total 7 100.00
Continua
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Tabla 3

Continuacién

Variable de Marketing n %
Influye en los clientes
Los amigos o familiares 2 28.57
La publicidad 2 28.57
La atencion de moda 3 42.86
Total 7 100.00
Que le importa al cliente
Limpieza 2 28.57
Precio 2 28.57
Instalaciones comodas 2 28.57
Amabilidad de los trabajadores 1 14.28
Otros 0 0.00
Total 7 100.00
Situaciones que los clientes recuerden
El servicio 3 42.86
Los ambientes 3 42.86
Los precios 1 14.28
Total 7 100.00
Protocolo de atencion al cliente
Si 4 57.14
No 3 42.86
Total 100.00
Sugerencias y reclamos
Si 4 57.14
No 3 42.86
Total 7 100.00
Continua
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Tabla 3

Continuacién

Variable de Marketing n %
Que tan conocido es el establecimiento

Muy conocido 5 71.42
Regularmente conocido 2 28.57
Desconocido 0 0.00
Total 7 100.00
Base de datos de clientes

Si 7 100.00
No 0 0.00
Total 7 100.00
Evaluacion del nivel de satisfaccion del cliente

Si 6 85.71
No 1 14.28
Total 7 100.00

Fuente: cuestionario dirigido a los representantes de las micro y pequefias

empresas del servicio de Alojamiento de la provincia de atalaya
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5.1 Andlisis de resultados

Tabla 1

El 42,85% de los representantes tienen entre 40 a 50 afios de edad, esto
coincide parcialmente con Morales (2019) el cual nos comenta que el 47% de sus
representantes encuestados poseen de 31 a 50 afios, asimismo coincide con Ulloa
(2018) el cual indica que el 80 % de los representantes tienen de 31 a 50 afios,
también coincide con Villa (2019) el cual comenta que el 53.33% de los
representantes oscilan entre los 31 a 50 afios, por otra parte contrasta con Neyra
(2019) ya que indica que el 60% de sus representantes tienen de 51 afios a mas.
Estos resultados nos muestran que la mayoria de representantes son personas con
experiencia y capacitadas para liderar y administrar la empresa eficientemente.

El 57,14% de los representantes encuestados pertenecen al sexo femenino,
esto contrasta con Morales (2019) el cual indica en su investigacion que el 53% de
sus representantes son masculinos, del mismo modo contrasta con Ulloa (2018) y
nos comenta que el 50% de sus representantes encuestados son masculinos, también
contrasta con Neyra (2019) el cual comenta que el 66.67% de sus representantes
encuestados son masculinos, por ultimo contrasta con Villa (2019) el cual indica en
su investigacion que el 73.33% de sus encuestados pertenecen al género masculino
. Esto nos demuestra que la empresa esta representada por mujeres empoderadas
sin miedo a llevar las riendas de sus negocios.

El 57,14% de sus representantes tienen un grado de instruccion
universitario, esto coincide con Ulloa (2018) el cual muestra en su investigacion
que el 60% de sus representantes tienen un grado de instruccion universitario,

asimismo coincide con Neyra (2019) el cual también indica que el 53.33% tienen
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un grado de instruccidn universitarios, por otra parte contrasta con Morales (2019)
ya que este indica que el grado instruccién de sus representantes solo tienen
estudios secundarios en un 64%, también contrasta con Villa (2019) el cual indica
que el 73.33% de sus representantes encuestados tienen un grado de instruccién
superior no universitario. Estos resultados nos indican que la mayoria de sus
representantes tienen estudios y estan capacitados para llevar adecuadamente la
gestion de sus empresas.

Tabla 2

El 57,14 % indica que sus negocios tienen mas de 6 afios en el rubro, esto
coincide con Neyra (2019) el cual nos muestra que el 80% los negocios tienen més
de 7 afos en el rubro, por otra parte contrasta con Morales (2019) el cual nos dice
que el 40% de los negocios tienen entre 4 a 6 afios, también contrasta con Neyra
(2019) el cual indica que el 80% de sus micro y pequefias empresas tienen de 7
afios a mas de permanencia del mercado. Esto nos indica que los negocios estan
posicionados en el mercado y tienen un nombre y clientela hecha.

El 71.43% de las empresas si tienen un objetivo definido, esto coincide con
Morales (2019) el cual nos muestra que el 100% tiene un objetivo definido,
asimismo coincide con Ulloa (2018) ya que nos indica que el 90% si tiene un
objetivo de creacion definida, por otra parte, coincide con Villa (2019) lo cual
muestra que el 100% si tiene un objetivo definido. Estos resultados indican que
todas las empresas tienen un objetivo definido y tienen claro hacia donde deberan
dirigirse para gestionar adecuadamente la empresa.

El 57.14% de las empresas si aumento su clientela en relacion al afio

anterior, esto coincide con Neyra (2019) el cual nos comenta que el 54 % de las
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empresas si aumento sus clientes en relacion a los afios anteriores, pero contrasta
con Villa (2019) el cual indica que el 64% de sus clientes no aumentado su clientela
en relacion a afios anteriores. Esto quiere decir que los clientes aumentaron
favoreciendo el nivel de ventas y utilidades de la empresa.

Tabla 3

El 57.14% utiliza la publicidad como medio para difundir sus servicios o
productos, el 28.57% utiliza otros clientes, el 14,28% las redes sociales, esto
contrasta con Ulloa (2018) el cual indica que el 67,13% utiliza las redes sociales
como medio para difundir sus servicios o productos. Estos resultados muestran lo
importante que es la publicidad para las empresas

EL 100% indico que si aplica publicidad. No hay comparacién. Este
resultado muestra que las empresas trabajan con medios publicitarios ya que es mas
viable por la zona, y también por su publico objetivo.

El 42.86 % utiliza como medio de publicidad las radios, esto contrasta con
Morales (2019) el cual indica que el 53% no utiliza ningun medio de publicidad,
asimismo contrasta con Ulloa (2018) el cual indica que el 80% utiliza los carteles
como medio de publicidad, también contrasta con Villa (2019) el cual nos comenta
que el 48% que tampoco utiliza medios publicitarios. De estos resultados se
concluye que los radios son la mejor manera de publicitar un negocio y es que les
resulta mas econdémico y pueden llegar a mas personas atreves de este medio.

El 100% de los clientes recomiendan la empresa. No tiene comparacion.
Esto significa que las empresas son aceptadas por los clientes y estos recomiendan

ala empresa por su servicio y atencion.
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57.14% de los negocios encuestados no cuentan con una infraestructura
adecuada. Esto contrasta con Morales (2019) el cual menciona que el 62% si cuenta
con una infraestructura adecuada. Muchas de estos negocios no invierten en la
infraestructura de sus negocios porque lo consideran como un gasto innecesario por
ello

El 57.14% de los representantes encuestados si capacita a su personal
mientras que el 42.86% no lo hace. No tiene comparacion. Esto nos indica que los
representantes hoy en dia le dan mucho interés al trato que puedan recibir sus
clientes por parte de los colaboradores de la empresa, por ello los capacitan
constantemente asi los clientes pueden mejorar su experiencia y llevarse una buena
imagen de la empresa.

El 42.86% de los representantes creen que la atencion de moda es la que
influye en los clientes, mientras que el 28.57% creen que son los amigos o
familiares, y el 28.57% restante creen que es la publicidad. No tiene comparacion.
Esto indica que para que un cliente adquiera el servicio y se lleve una buena imagen
se verd influenciado por una atencion que este a la vanguardia es decir una atencion
de moda.

Al 28.57% de los clientes al aplicar el servicio le importa el precio, al
28.57% le importa la limpieza, al 28.57% que las instalaciones sean comodas y al
14.28% le importa la amabilidad de los trabajadores. No hay comparacion. Esto nos
indica que no hay un solo elemento para poder fidelizar a un cliente, sino es un
conjunto de elementos que lograran captar su atencion.

El 42.86% de los clientes recuerdan el servicio, el 42.86% recuerda los

ambientes, y el 14.28% los precios. No hay comparacion. Estos resultados nos
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muestran que la mayoria de los clientes siempre recordaran un buen ambiente y
servicio, por esta misma razon los representantes deben invertir en su
infraestructura y una buena capacitacién hacia su personal.

El 57,14% indica que, si se usa un protocolo de atencidn, mientras que el
42.86% no lo utiliza. No hay comparacion. Estos resultados nos indican que si se
aplican protocolos de atencion para realizar el servicio y que la empresa esta siendo
gestionada bajo un orden.

EL 57.14% si utiliza sugerencias y reclamos por parte de los clientes
mientras que el 42.86% no lo usa. No hay comparacion. Es por ello que las empresas
pueden identificar sus puntos débiles y mejorarlo y maximizar los beneficios de sus
puntos fuertes al optar por las sugerencias y reclamos de los clientes.

El 71.42% de los clientes comentan que el establecimiento es muy conocido,
Esto coincide con Ulloa el cual indica que el 68.13% de sus clientes establecen que
su empresa es conocida. Este resultado nos muestra que los clientes ya reconocen
la empresa y se encuentran fidelizados a ella.

El 100% de los negocios encuestados si cuentan con una base de datos de
sus clientes, esto coincide con Morales (2019) el cual indica que el 60% de los
negocios que encuesto si posee una base de datos, por otra parte se contradice con
Ulloa (2018) el cual indica que el 80% de negocios no cuenta con una base de
datos de sus clientes, del mismo modo se contradice con Villa (2019) el cual indica
que el 60% de las micro y pequefias empresas encuestadas no cuentan con una base
de datos. Estos datos nos muestran que la experiencia y los afios que llevan en el
mercado les han ensefiado a que es importante resguardar la informacion asi como

los gustos y preferencia de los clientes.
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VI1.- CONCLUSIONES

La mayoria de representantes en un 42.85% manifestaron que tienen entre
40 a 50 afios de edad, la mayoria en un 57,14% tiene un grado de instruccién
universitaria, la mayoria en un 57,14% son del género femenino.

La mayoria en un 57.14% indica que tiene méas de 6 afios de permanencia
en el rubro, la mayoria en un 71.43% indica que si tiene un objetivo definido.

La mayoria de encuestados en un 57.14% indica que si aumento la clientela
en relacion al afio anterior y que usa publicidad para hacer conocer su negocio , la
totalidad de representantes en un 100% afirman que si utilizan la publicidad ,la
mayoria en un 42.86% indicaron que utilizan la radio como medio publicitario, la
totalidad de representantes en un 100% indicaron que los clientes si recomendaban
el negocio, la mayoria de los representantes en un 57,14% indica que no cuentan
con una adecuada infraestructura y que si capacita a su personal, la mayoria en un
42,86% indican que la atencion de moda influye en los clientes, la mayoria en un
28.57% indica que la limpieza, precio e instalacion es lo que le importa al cliente,
la mayoria en un 42.86% indican que los clientes recuerdan el servicio y los
ambientes, la mayoria en un 57.14% si utilizan un protocolo de atencion y
sugerencias, reclamos por parte de los clientes, la mayoria indican en un 71,42%
que el negocio es muy conocido, la totalidad de representantes indican en un 100%
que si tienen una base de datos, la mayoria en un 85.71% indican que si evalla el
nivel de satisfaccion del cliente.

Se concluye que la mayoria de representantes usa el marketing como
herramienta indispensable para mejorar su nivel de venta y rentabilidad, mejorar su

base de datos y su protocolo de atencién
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ASPECTOS COMPLEMENTARIOS
Recomendacion

Utilizar las oportunidades y amenazas que el Hotel podria recibir, siendo
esto el factor determinante para el 6ptimo desarrollo del mismo, esclareciendo su
potencial de si mismo, obteniendo como finalidad la de avanzar y asi poder llegar
mejorando la cobertura de mercado,

Implementar estrategias para lograr mejores utilidades econémicas, como
prestadores de servicios.

Ejecutar el Plan de Marketing en este proyecto con el objetivo de captar
nuevos clientes, mejorar los servicios y obtener utilidades, en base a una mejor

prestacion de servicios.
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ANEXOS

Anexo 1: Cuestionario

o
¢

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES DE CHIMBOTE
FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y ADMINISTRATIVAS

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

Serior (a); le expresamos nuestro saludo y pedimos su gentil cooperacion para llenar

este cuestionario, cuyo objetivo es recoger informacion de las micro y pequefias empresas
para desarrollar el trabajo de investigacion denominado: “CARACTERIZACION
DEL MARKETING EN LOS PRESTADORES DE SERVICIOS DE
HOSPEDAJES, PROVINCIA DE ATALAYA, 2018”, para ello le pedimos marque

con una X la respuesta que esté de acuerdo con su opinion o rellene los espacios en blancos
segun comprenda.
La informacion que usted nos proporcionara sera utilizada solo con fines académicos y de

investigacion, por lo que se le agradece su valiosa colaboracion.
Encuestado: (8):....ovivriiiiii e Fecha:...../....... /20....
A. Preguntas Generales:

1. Edad del emprendedor de la empresa:

De18a28afios( ) De29a39afos( ) Ded40as50anos( ) DeSlamas ()
2. Sexo

Masculino ( ) Femenino ( )

3. Grado de Instruccion

Empirico () Técnico () Profesional ()

4. Cuantos afios tiene su empresa en el mercado?
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Dela2() De3a5() De6 amas ()

. Variable Marketing

5. ¢Suempresa tiene definido sus objetivos?

Si() No ()

6. ¢Considera Ud., que su establecimiento ha aumentado en clientela en

relacion al afio pasado?

Si() No ()
7. (Por qué medio se enteraron sus clientes de los servicios que brinda?
Publicidad ( ) Otros clientes ( ) Redes Sociales () Otros ()
8. (Realiza publicidad de su establecimiento?
Si() No ()
9. (En qué medios publicita su establecimiento?
Radio () Television () Redes Sociales ( )
Periddicos o revistas () Volanteo () Otros: ..........ceevennne.
10. ;Cree que sus clientes recomendarian su establecimiento?

Si() No ()

11. ;Cuenta con la infraestructura para brindar el servicio esperado?
Si () No ()

12. ¢ Capacita al personal para asegurar la eficacia en el servicio?

Si() No (1)

13. ;Qué es lo que Ud, cree le importa al cliente cuando contrata el servicio de

hospedaje?
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a) Limpieza ( ) b) Precio () ¢) Instalaciones comodas ( )

d) Amabilidad de los trabajadores d) Otros: ....cevvvviiniinnnn

14

15.

16.

17.

18.

. ¢Qué influye en los clientes para adquirir sus servicios?

a. Los amigos o familiares

b. La publicidad

c. Las tendencias de moda

(Cuales son las situaciones que ponen a los clientes a pensar en su empresa?
1. Elservicio

2. Los ambientes

3. Los precios

(Se tiene establecido protocolo de atencion al cliente?

Si() No ()

(Recoge sugerencias y atiende reclamos del cliente?

Si() No ()

(Cual es el nivel de conocimiento de su establecimiento en el mercado?

a) Muy conocido ( ) b) Regularmente conocido ( ) ¢) Desconocido( )

19. ;Mantiene una base de datos de sus clientes frecuentes’

Si() No ()

20. ;Evalia el nivel de satisfaccion del cliente con su empresa?

Si() No ()

GRACIAS POR SU COLABORACION
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Anexo 2 Figuras

Tabla 1. Caracteristicas de los representantes de la empresa de los prestadores de
servicio de los alojamientos de la Provincia de Atalaya, 2018.
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Figura 1. Edad
Fuente: Tabla 1

45

40

35

30

25

20

15

10

5 0%

0 =

18 a 28 afios 29 a 39 afios 40 a 50 afos 51 afios

@ Porcentage

Figura 2. Sexo

Fuente: Tabla 1
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Figura 3. Grado de Instruccion

Fuente: Tabla 1

Tabla 2. Caracteristicas de las micro y pequefias empresas de los prestadores de

servicios de Alojamientos de la Provincia de Atalaya, 2018.
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Figura 4. Tiempo de la Empresa en el Mercado

Fuente: Tabla 2
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Figura 5. Su Empresa tiene definido sus Objetivos

Fuente: Tabla 2
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Figura 6. Aumento de cliente en relacion (2017-2018)
Fuente: Tabla 2

55



Tabla 3. Caracterizacion del Marketing en las prestadoras de servicios de

Alojamiento de la Provincia de Atalaya, 2018.
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Figura 7. Medios en los que difunden sus servicios

Fuente: Tabla 3
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Figura 8. Aplica publicidad
Fuente: Tabla 3
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Figura 9. Medios para aplicar la publicidad

Fuente. Tabla 3
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Figura 10. Clientes recomendarian la empresa

Fuente: Tabla 3

57



60.00% 57.14%

50.00%

42.86%

40.00%

30.00%

20.00%

10.00%

0.00%

O Porcentage

Figura 11. Infraestructura adecuada

Fuente: Tabla 3
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Figura 12. Capacita a su personal

Fuente. Tabla 3
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Figura 13. Influye en los clientes

Fuente: Tabla 3
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Figura 14. Que le importa al cliente

Fuente: Tabla 3
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Figura 15. Situaciones que los clientes recuerden

Fuente: Tabla 3
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Figura 16. Protocolo de atencion al cliente

Fuente: Tabla 3
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Figura 17. Sugerencias y reclamos
Fuente: Tabla 3
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Figura 18. Que tan conocido es el establecimiento

Fuente: Tabla 3
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Figura 19. Base de datos de clientes

Fuente. Tabla 3
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Figura 20. Evaluacion del nivel de satisfaccion del cliente

Fuente. Tabla 3
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Anexo 3 Presupuesto

Presupuesto desembolsable
(Estudiante)

Categoria Base % o Numero Total
(S1)
Suministros (*)
e Impresiones 0.20 200 40.00
e Fotocopias 0.10 100 10.00
e Empastado 35.00 2 70.00
e Papel bond A-4 (500 hojas) 20.00 1 20.00
e  Lapiceros 0.50 3 1.50
Servicios
e Uso de Turnitin 50.00 2 100.00
Sub total 241.50
Gastos de viaje
e  Pasajes para recolectar informacion 20.00 4 80.00
Sub total 80
Total de presupuesto desembolsable 321.50
Presupuesto no desembolsable
(Universidad)
Categoria Base % 0 Total
Numero (S1)
Servicios
e Uso de Internet (Laboratorio de 30.00 4 120.00
Aprendizaje Digital - LAD)
e Busqueda de informacién en base de datos. 35.00 2 70.00
e  Soporte informatico (Modulo de 40.00 4 160.00
Investigacion del ERP University -
MOIC)
e Publicacion de articulo en 50.00 1 50.00
repositorio institucional
Sub total 400.00
Recurso Humano
e  Asesoria personalizada (5 horas por 63.00 4 252.00
semana)
Sub total 252.00
Total de presupuesto no desembolsable 652.00
Total (S/.) 973.50




Anexo 4 Cronograma

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES TALLER DE INVESTIGACION

Meses

ABRIL

MAYO

2020

JUNIO

Semanas

Se recibe asesoramiento del docente para la

a - s R s ~
realizacién de la investigacidn.

2 Revisién del primer borrador

3 Revision de Metodologia de la investigacion: determinaciéon de poblacidn yseleccidn de
muestra.

a Revision de resultados de investigacion

5 Revision de analisis de resultados

6 Revision de conclusiones y recomendaciones

Presentacion de informe final

7
s Elaboracion de articulo cientifico
o Elaboraciéon de diapositivas

10 |Revision de observaciones del Jurado

Exposicion final

Fuente de elaboracion: Katia Lisbeth Poves Salas
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Anexo 5 Evidencias
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CONSENTIMIENTO INFORMADO
Estimado sefior (a)
Hostal Raimondi

Estamos llevando a cabo un estudio de investigacion optar el titulo de
Licenciada Administrativas denominada: Caracterizacion del marketing en los
prestadores de servicios de Alojamientos en la Provincia de Atalaya, 2018.

Su participacion es voluntaria e incluira solamente a aquellos representantes
de las Mypes que deseen participar. Una vez aceptada su participacion, el estudiante
investigador le alcanzara una encuesta en donde usted respondera las interrogantes
relacionadas a la gestion de calidad en Atencién al cliente como factor relevante en
la gestion de calidad de su empresa

Toda informacidn que usted nos proporcione sera totalmente confidencial y
solo con fines pedagogicos y por un periodo de 5 afios, posteriormente los
formularios serén eliminados.

Si tiene dudas sobre el estudio, puede comunicarse con mi persona al
teléfono N° 920305769, correo katiapoves89@gmail.com o con el Docente Tutor
Investigador de la Escuela de Administracion de la ULADECH de la ciudad de
Chimbote, Pert: Carlos Enaldo Rebaza Alfaro con celular N° 931116791 y a los

Correos: carlosenaldorebazaalfaro@gmail.com Y crebazaa@uladech.edu.pe

Declaracion del participante

He leido y he entendido la informacidn escrita en estas hojas y firmo este
documento autorizando mi participacion en el estudio, con mis derechos como
ciudadano. Mi firma indica también que he recibido una copia de este

consentimiento informado.

Katia L. Poves Salas o Mayo 2018 4:00 pm
Nombre del investigador Firma del investigador Fecha Hora
Carlos E. Rebaza Alfaro 4%7 Abril 2020

Nombre del docente tutor Firma del docente tutor Fecha Hora
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