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Resumen

La presente investigacion tuvo por objetivo general: Determinar si la mejora del
marketing como factor relevante permite una gestion de calidad en las micro y
pequefias empresas del sector servicio, rubro restaurantes del distrito de Sullana, 2019;
la investigacion fue de disefio no experimental-transversal-descriptivo-de propuesta.
Para el recojo de la informacion se utilizé una poblacion muestral de 40 micro y
pequefias empresas. A quienes se les aplico un cuestionario estructurado de 27
preguntas a través de la técnica de la encuesta. Obteniéndose los siguientes resultados:
El 70% edad de los representantes de las micro y pequefias empresas nos arrojaron que
tiene entre 31 a 50 afios, el 67,50% del sexo de los propietarios o representantes son
de sexo masculino, el 50% tienen educacion o preparacién que tienen los
representantes, el 77,50% del puesto de trabajo que tienen los representantes, y
concluyo que la totalidad de los representantes de las MYPES indican que el sistema
de calidad siempre le permite mejorar la imagen, ya que es una herramienta eficiente
en este mundo empresarial globalizando, ademés tiene una base de datos de sus
clientes, ya que se han preocupado en mantener comunicacion por medio de redes
sociales y enviando correo electronico; y ayuda a mejorar la rentabilidad de su
empresa, ya que cuando se hace publicidad muchas personas llegan a conocer la
empresa, también realiza publicidad a través de gigantografias para dar a conocer los
productos, ubicacion y horarios de atencion de sus establecimientos.

Palabra clave: Gestion de calidad, marketing, micro y pequefia empresa.
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Abstract

The present research had the general objective: To determine if the improvement of
marketing as a relevant factor allows quality management in micro and small
companies in the service sector, restaurant category of the Sullana district, 2019; The
research was of a non-experimental-cross-sectional-descriptive-proposal design. To
collect the information, a sample population of 40 micro and small companies was
used. To whom a structured questionnaire of 27 questions was applied through the
survey technigue. Obtaining the following results: 70% of the representatives of micro
and small companies showed us that they are between 31 and 50 years old, 67.50% of
the sex of the owners or representatives are male, 50% have education o preparation
that the representatives have, 77.50% of the job position that the representatives have,
and | conclude that all the representatives of the MYPES indicate that the quality
system always allows them to improve the image, since it is a tool efficient in this
globalizing business world, it also has a database of its clients, since they have been
concerned with maintaining communication through social networks and sending
email; And it helps to improve the profitability of your company, since when
advertising is done many people get to know the company, it also advertises through
billboards to publicize the products, location and hours of operation of its

establishments.

Keyword: Quality management, marketing, micro and small business.
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l. INTRODUCCION

El valor de los alimentos es indiscutible, por lo que es necesario contar con
altos estandares de gestion y correctos métodos de desarrollo del mercado para
optimizar las operaciones y lograr un crecimiento continuo de acuerdo con las
necesidades del consumidor. En el campo de la gastronomia se pueden distinguir dos
grandes partes: la cadena empresarial con alto nivel gerencial y los emprendedores
exitosos que aun estdn desarrollando e implementando la orientacién de las
operaciones comerciales de alimentos y bebidas. Actualmente, los consumidores no
solo van a los restaurantes, sino que también buscan una experiencia culinaria que
involucre servicio, producto, calidad, precio y otros factores que hagan que los clientes

miren hacia atras y se mantengan fieles a la marca. (Vaz, 2018)

Las tendencias alimentarias del mundo son cada vez mas grandes, y los cambios
son cada vez mas grandes, los habitos alimentarios de las personas estan cambiando,
la economia del pais esta cambiando y los estilos de vida estan cambiando, lo que nos
obliga a nosotros y a quienes brindan servicios de catering a seguir innovando para no
hacerlo. para ser olvidado. Ante la proxima competencia que nos traera este mundo
globalizado, nos hemos quedado atras. Los servicios de alimentos y bebidas han
crecido de manera rapida y notable, lo que hace que los restaurantes previamente
establecidos sean mas vulnerables y los obliga a buscar las causas y posibles
soluciones a los problemas que nos trae la economia global. El sistema de gestion de
marketing mix tiene la capacidad de medir y evaluar las opiniones de los clientes sobre
los servicios que reciben. Con la ayuda de estos datos, se puede comprender el estado

de calidad del restaurante. El andlisis de estos datos nos permitira tomar acciones



correctivas y acercarnos al cumplimiento normativo y verificacion de resultados.

(Gonzalez, 2018)

Actualmente, las empresas alimentarias consideran el sistema de gestion de la
calidad como parte esencial de cualquier organizacion, sin embargo, debemos
reflexionar sobre la diferencia entre el personal de la empresa y el personal de la
empresa en cuanto a objetivos. En muchos casos, este es el principal problema en el
sistema de gestion de la calidad planificado El sistema de gestidn de la calidad es la
forma de organizar, controlar y mejorar continuamente la calidad de la organizacion.
El sistema es parte integral de la gestion moderna, y su principal propdsito es promover
el desarrollo de la calidad organizacional a través de la coordinacion del trabajo y las

estrategias de mejora del conocimiento. (Lemus, 2017)

Ademas, Fernandez (2017) menciona que en la Amazonia ecuatoriana, se ha
convertido en un nuevo destino para los turistas nacionales y extranjeros que buscan
comprender la riqueza de su etnia, cultura y biodiversidad; como uno de los atractivos
de la gastronomia local de los pueblos indigenas. Los restaurantes tipicos de la
industria turistica de Puyo tienen deficiencias que afectan sus operaciones y afectan la
satisfaccion del cliente. Esto se relaciona fundamentalmente con la falta de
coordinacion entre los participantes involucrados, la capacidad laboral insuficiente de
los empleados y el entorno natural inestable. Y las instalaciones sanitarias,

planificacion inadecuada, afectando la calidad de los alimentos y bebidas.

Segun Castillo (2019) menciona que el objetivo principal de las empresas
colombianas es mantener el tiempo y generar ganancias, pero muchas empresas
(especialmente las pequefias empresas) operan y operan de la manera mas aspera y

béasica, ignorando la calidad del producto, el servicio al cliente y el mantenimiento de



la infraestructura como su gestién de imagen interna y externa; Si no se adoptan
métodos claros para el marketing y / o la gestion de la calidad en estos negocios, sus
operaciones pueden estar en riesgo, considerando el entorno de desarrollo econémico
cada vez mas competitivo y rapidamente cambiante (los clientes exigen mas a diario
en el caso de), el riesgo empresarial es aun mayor. Utilizar los productos y servicios
gue consumen, no solo buscando precios bajos, sino también persiguiendo una

excelente calidad de servicio y una experiencia satisfactoria.

Explica Uribe (2016) que la mayoria de los administradores y propietarios de
empresas mexicanas no tienen los conocimientos técnicos para utilizar herramientas
de marketing y gestion de la calidad. Posee conocimientos empiricos en satisfaccion
del cliente, en la mayoria de las empresas se aplican de manera subjetiva los estandares
de enfoque en el cliente, gestion de procesos, relacion con proveedores, liderazgo,
participacion de los empleados y mejora continua. También hay evidencia de que en
la mayoria de las empresas no se implementa ningln plan de marketing, no se utilizan
herramientas de promocién y no se implementa ningin modelo de gestion de la

calidad, sin embargo, la mayoria de las empresas esperan hacerlo en el futuro.

La industria de la gastronomia es particularmente importante en el pais porque
es una de las principales opciones empresariales para muchas familias. Por lo tanto,
decidi investigar si el desempefio de MYPES de los restaurantes familiares peruanos
y la industria de la restauracion se esfuerza o compite constantemente para mantener
y desarrollar este tratamiento y optimizar la relacion con los consumidores, los
mercados saturados y los clientes. En respuesta a los patrones cambiantes de consumo,
las organizaciones dedicadas a los servicios de food outlet han propuesto una estrategia

de marketing que les permita afrontar estas nuevas situaciones y utilizarlas como



principal objetivo de retenerlas y crear valor para los clientes, permitiendo una parte

de la valoracién.

En la empresa de restaurante de Huaraz, sus procesos no son suficientes para
la gestion de la calidad y no utilizan métodos de marketing relacional como la
confianza, el compromiso, la satisfaccién y la intencion de mantener relaciones.
Dentro de estos alcances, es seguro que la empresa puede optimizar el marketing
relacional para traer beneficios a MYPES, que pretende lograr una gestion de calidad.
En cuanto a la gestion de la calidad, la empresa no se fija metas, pero a veces aplica
procedimientos y planes, no verifica ni monitorea el cumplimiento, y regularmente
realiza evaluaciones de procesos y personal para tomar acciones correctivas. En cuanto
a las caracteristicas del marketing relacional, se brinda confianza, pero no buscan la
continuidad del cliente en brindar promociones y otros aspectos. Esto es parte de la
promesa. Tampoco tienen intencion de buscar mantener la relacion, pero observan que
el interés esta satisfecho con la empresa y siempre brinda un servicio de calidad.

(Bojorquez, 2018)

Hoy, estas empresas se enfrentan cada dia a un mercado méas exigente y estan
dispuestas a pagar por servicios que satisfagan sus necesidades. Esto ha creado la
necesidad de que los restaurantes desarrollen e implementen todas las herramientas de

marketing para satisfacer estas necesidades de los consumidores.

Por lo tanto, Ticona (2019) indica que los micro y pequefios empresarios en
marketing tienen un concepto importante de que la tecnologia representa sus intereses
comerciales. Los servicios que se brindan en el negocio son importantes para el
desarrollo de sus actividades comerciales, por ello, consideran que brindar un buen

servicio al cliente es fundamental. La radio es el medio publicitario més utilizado por



los pequefios empresarios, porque en la ciudad de Huacho, la radio es un medio
popular. Finalmente, el marketing es la mejor herramienta que utilizan los micro y
pequefios emprendedores para incrementar su rentabilidad debido a los métodos

adoptados para atraer y ganar mas clientes.

Ademas, Ortiz (2018) explica que todos los representantes de las micro y
pequefias empresas de la industria de servicios en la region de Aucayacu, la industria
de la restauracion, la gran mayoria de los representantes conocen la palabra marketing,
dicen que los productos que brindan en este campo si satisfacen y satisfacen las
necesidades de los clientes, es decir, utilizar la base de datos de clientes. Las
necesidades de los clientes, que ha llevado al aumento de las ventas, utilizan anuncios
radiales para anunciar su presencia comercial y oferta de productos, que es absoluta en
la mayoria absoluta. El informe dice que no usan herramientas de marketing porque
no lo saben. Pero la mayoria de la gente dice que el marketing si ayuda a aumentar la

rentabilidad de su negocio.

Por otro lado, en el departamento de Lambayeque Cordova ( 2019) indica que
los duefios de los restaurantes mencionan que el personal de gestion de la calidad del
77% de los empleados de la empresa cuenta con la formacion, las habilidades y la
experiencia para realizar sus tareas y trabajar en un ambiente de trabajo adecuado al
proceso productivo. También manifestd que han brindado servicios de capacitacion y
capacitacion relacionada con el cliente para sus empleados, el proceso de
procesamiento de alimentos y si cada etapa del procesamiento de alimentos esta bajo
control. Respecto al Marketing 3.0, utilizan las promociones para fidelizar a los
clientes. EI 40% de ellos brindan servicios de calidad en cuanto a exhibicion, tipos de

alimentos, seguridad y limpieza, pero casi nunca han estado en Internet, radio,



television y redes sociales. Aplicar publicidad estrategias para aprovechar clientes

potenciales.

Sin embargo, en Piura, un restaurante tiene cinco elementos de un sistema de
gestién de la calidad: tiene los recursos, tiene un buen equipo de colaboradores, se
adhiere a los procesos adecuados, ejecuta eficazmente sus procedimientos y sigue el
desarrollo de un plan estructurado. Tiene una estructura organizacional efectiva que
puede cumplir con las expectativas de los clientes de brindar servicios de alta calidad.
Ademas, si adopta una estrategia de marketing mix, destacando las estrategias
promocionales, que menciona que usan suficiente publicidad; en segundo lugar,
estrategias basadas en productos que muestran la provision de varios mends; de igual
forma, utiliza una estrategia de asignacion mostrando una distribucién adecuada en el
entorno, con ubicaciones accesibles y buenas condiciones de mobiliario; propone una
idea para mejorar la estrategia de precios, pues mencionaron que el precio casi hunca

se basa en la percepcion del cliente Satisfacer la demanda. (Pifias, 2019)

De la misma forma el proceso de transformacion y mejora de la organizacién
empresarial debera cumplir con nuevos requisitos para satisfacer las necesidades mas
exigentes de los clientes, demostrar la calidad de los productos y / o servicios, y hacer
pleno uso del marketing porque son variables. Representan el uso de estandares dentro
de la organizacion. El sistema de gestion de la calidad demuestra el compromiso de la
empresa con la calidad de los productos o servicios prestados mediante la promocién
del marketing, porque promueve el intercambio de productos o servicios valiosos.
Poseer el sistema de gestion de la calidad y tecnologia organizacional, el cual sera el
encargado de estipular como y cuando realizar las tareas dentro de la organizacion, asi

como la capacidad para atender las diferentes necesidades de los clientes.



Segun la Camara de Comercio, en el Per( existen alrededor de 220 mil
establecimientos de comidas y bebidas, pero de esa cifra, no todos sobreviven al paso
de los afios. Muchos fracasan al poco tiempo y solo algunos logran mantenerse. Por
eso los resultados son ese 80% de emprendimientos que fracasan en el Pais, de acuerdo
con el Foro Econdémico Mundial. Es asi que, preparar deliciosos platillos no es
suficiente. La advertencia esta clara, cuando se trata de alcanzar el éxito, la gestién de
restaurante juega un rol importante y a los que estan a cargo del negocio exige estar a
la vanguardia de nuevas tendencia para tener una mejor administracion y toma de

decisiones del restaurante (Romero, 2019).

Ademas, el tener en cuenta que las redes sociales han llegado a ser las mejores
aliadas de los restaurantes y aprovechar las herramientas digitales para lanzar
promociones que fidelicen a tu publico objetivo e incluso atrévete a vincularlas con la
coyunturay veras el increible alcance que puedes llegar a tener. Y que una simple foto
de su plato compartida en Instagram puede tener mejores resultados de lo que piensas,
incursiona en ellas y notards que con poco presupuesto se consigue mucho (Romero,

2019).

Por consiguiente, los restaurantes estan ideando constantemente maneras de
atraer a los volubles clientes a comer en su establecimiento, en el negocio de
restaurantes se puede decir que se aplica el estudio del equilibrio de los escasos
recursos junto a los deseos desenfrenados del éxito y que se ven afectados debido a las
condiciones econdmicas. Los restaurantes toman la decision de costo vs cantidad todos
los dias. Es ahi cuando deben evaluar como la calidad de los ingredientes afecta a las
ventas y determinar si la compensacion es digna de un alza o de una baja en la calidad

de los ingredientes. (Capozzi, 2018).



Y en la ciudad de Sullana los restaurantes tienen aspectos clave de la vida
organizacional y estan impulsados por una gestién de calidad total. Se guian por una
buena cultura de servicio al cliente de sus empleados y utilizan procedimientos
adecuados para preparar guisos; la vision y la misién no se muestran en las
instalaciones; estan decididos a brindar atencion al cliente. El proceso es suficiente, y
la empresa cumple con el objetivo principal de crearlo: generar ganancias, y no se usa
marketing mix en el restaurante, porque alli solo hay cuatro elementos: el producto,
que brinda informacion clara sobre los platos ofrecidos y colocados, porque siempre
determinan claramente cémo comprar los productos y tienen un lugar con las

instalaciones adecuadas.

Lo importante que los propietarios y / 0 gerentes de restaurantes deben
considerar es que es importante encontrar la manera de atraer a la mayor cantidad de
personas que luego se convertiran en sus clientes para que puedan aprovechar al
maximo el desempefio de su empresa. El uso correcto de las herramientas de marketing
en los restaurantes puede asegurar el normal funcionamiento de la empresa, por lo que
se deben tener en cuenta ciertos aspectos, uno de los cuales es el uso del mend como
herramienta, ya que esto implica no solo enumerar qué ofrecer, sino también hacer una
forma de promocionar sus mejores platos; por lo tanto, los clientes no solo veran la
lista de platos, sino que también identificaran las marcas que ofrecen los mejores platos

en el restaurante.

También se puede observar que estas organizaciones de pequefias empresas
deben dar prioridad al autoempleo familiar y enfocarse en el desarrollo de empresas
familiares para mejorar la calidad de vida en su entorno familiar. Por lo tanto, en estas

pequefias y pequefias empresas, es muy importante comprender la filosofia empresarial



de la gestién de la calidad. Para satisfacer las necesidades de los consumidores en los
diferentes departamentos, todas las actividades que involucren actividades de
marketing deben proporcionar productos o servicios adecuados y realizarse a precios
razonables. Satisface las necesidades de los clientes que la buscan constantemente y
se satisface con ella, se puede decir que brinda a los propietarios mejores productos,
mayores ventas y mayores ganancias. La principal caracteristica de MYPES es que los
proveedores de la empresa tienen una débil penetracion de la fuerza de ventas en el
mercado Yy el financiamiento que no puede cubrir sus necesidades de infraestructura y
tecnologia es restringido, incluyendo busquedas ineficientes a bajos costos. Interés en
los créditos obtenidos, blusquedas de productos de bajo costo y escaso uso de
herramientas de marketing, de alli nace nuestra inquietud y planteamos el siguiente
enunciado: ¢;La mejora del marketing como factor relevante permite una gestion de
calidad en las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro restaurantes del
distrito de Sullana, 2019?, y para dar respuesta a la pregunta se plantea el objetivo
general: Determinar si la mejora del marketing como factor relevante permite una
gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro

restaurantes del distrito de Sullana, 2019.

Y para ayudar al objetivo general se formulan los siguientes objetivos
especificos como son: (a) Identificar las principales caracteristicas de los
representantes de las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro restaurantes
del distrito de Sullana, 2019; (b) Describir las principales caracteristicas de las micro
y pequerias empresas del sector servicio, rubro restaurantes del distrito de Sullana,
2019; (c) Determinar las principales caracteristicas del marketing como factor

relevante de la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del sector servicio,



rubro restaurantes del distrito de Sullana, 2019; (d) Elaborar una propuesta de mejora
del marketing como factor relevante de la gestion de calidad en las micro y pequefias

empresas del sector servicio, rubro restaurantes del distrito de Sullana, 2019.

Por consiguiente, la presente investigacion se justifica tedricamente, porque
permitiéo describir e identificar las definiciones y conceptos respecto a las
caracteristicas, técnicas y componentes para mejorar la gestion de calidad brindado a
los clientes o consumidores en el Restaurante, dichas definiciones seran abstraidas de
diferentes autores, con el cual se tiene conocimiento respecto a dichas variables, los

cuales ayudaron a resolver dudas respecto a ambas variables.

Asimismo, la investigacion se justifica de manera préctica, porque brindd
informacion de las variables gestion de calidad y marketing, con sus respectivos
indicadores como son técnicas y componente de gestion de calidad, y estrategias y
claves fundamentales de marketing, porque existe la necesidad de aplicar
correctamente las técnicas que permitiran brindar una mejor atencién a los clientes,
asimismo de investigar las estrategias con los cuales la empresa pueda realizar o hacer
uso de las redes sociales o el medio digital, el cual ayuda y beneficia a las empresas a

seguir en el mercado.

Se justifica de forma metodolégica porque se aplicé la metodologia cientifica,
donde se empled fuentes primarias y secundarias para la obtencién de los datos,
ademas se ha determinado el tamafio de la poblacion y de la muestra, también se disefid
un cuestionario predisefiado para el recojo de informacién sobre las dos variables en
investigacion. Y la aplicacion de encuestas predisefiada a los clientes que se acerque
el dia que se realice la investigacion, lo que facilité los resultados de la investigacion,

ya que se tiene datos veredictos con él se lleg6 a conclusiones.
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También, la investigacién se justifica socialmente, porque de acuerdo a los
resultados que obtuvo, estuvo favoreciendo a los propietarios de los Restaurantes, y
gestionar eficazmente su empresa en lo que respecta a la gestion de calidad y
marketing, asimismo transformar en una organizacion innovadora, enfocado en el
buen desempefio de los funcionarios y administradores, por lo cual los beneficiados

fueron los propietarios, funcionarios, colaboradores, clientes y proveedores.

Ademas, se justifica profesionalmente, porque permitié cumplir con el requisito
que la Universidad Catdlica los Angeles de Chimbote (ULADECH), que ha
establecido para la obtencién del titulo profesional de Licenciada en Administracion,
segin lo estipulado por la Superintendencia Nacional de Educacion Superior
Universitaria (SUNEDU), bajo la nueva Ley Universitaria, y también sirve como
referencia para investigaciones mas grandes, el cual queda en la biblioteca virtual y

presencial de la universidad.

De la misma manera, la metodologia que se llegd a utilizar en la presente
investigacion fue de nivel descriptivo porque se describié las distintas caracteristicas
de la gestion de calidad y marketing en el restaurante, ademas fue de tipo cuantitativo,
y el disefio fue no experimental de corte transversal, ya que permitié recoger
informacion porque se recolecto los datos en un solo momento, en un tiempo Unico,
con el prop6sito de describir la variable en investigacion. La poblacion es finita y la
muestra para la presente investigacion se realizo una formula estadistica, siendo 40 los
propietarios de los restaurantes, Por lo tanto, la técnica de la presente investigacion
sera por medio de la encuesta, asi como sus respectivos instrumentos de recoleccion

de datos se uso el cuestionario predisefiado.
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Obteniendo los siguientes resultados que el 70% edad de los representantes
de las micro y pequefias empresas nos arrojaron que tiene entre 31 a 50 afios, el 67,50%
del sexo de los propietarios o representantes son de sexo masculino, el 50% tienen
educacion o preparacion que tienen los representantes, el 77,50% del puesto de trabajo
que tienen los representantes, y concluyo que la totalidad de los representantes de las
MYPES indican que el sistema de calidad siempre le permite mejorar la imagen, ya
gue es una herramienta eficiente en este mundo empresarial globalizando, ademas
tiene una base de datos de sus clientes, ya que se han preocupado en mantener
comunicacion por medio de redes sociales y enviando correo electronico; y ayuda a
mejorar la rentabilidad de su empresa, ya que cuando se hace publicidad muchas
personas llegan a conocer la empresa, también realiza publicidad a través de
gigantografias para dar a conocer los productos, ubicacion y horarios de atencion de

sus establecimientos.
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Il.  REVISION DE LITERATURA

2.1.Antecedentes

Antecedentes internacionales
Bravo (2018) en su trabajo de investigacion Plan de marketing para el

Restaurante “TECHO DEL MUNDQO” del Hotel Quito, teniendo como objetivo
general: Desarrollar un Plan de Marketing de acuerdo al entorno actual del restaurante
Techo del Mundo para mejorar sus resultados financieros con clientes satisfechos, los
principales resultados fueron que el 21% de utilidad neta, con el incremento previsto
del 30% en las ventas, afectaria directamente, a los resultados, convirtiéndose en un
aporte de 46% que es representativo en el afio, y concluyo que al desarrollar la
investigacion de mercado se reconoce que los clientes potenciales poseen un alto poder
adquisitivo, y a pesar de que los clientes mantienen un cierto nivel de aceptacion en la
calidad del producto, ellos consideran que se debe agregar nuevas variedades de
comida nacional e internacional en alimentos gourmet, se agrega ademas que el cliente
se encuentra satisfecho con el precio del producto, sin embargo, se exige una mayor
variedad gastrondmica que deleiten su paladar. Entre las estrategias que se plantean
implementar y que se sefialan en la propuesta del plan de marketing esta en ofrecer
nuevas variedades de comida gastrondmica tanto nacional como internacional,
brindando una atencion amable y cordial con los clientes tanto nacionales como
internacionales, se establecen acciones consecutivas que facilitan su ejecucion y
responsabilidades por parte la Gerencia Administrativa, de Marketing y area de

recepcion.
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Guzman, Jimenez y Lara (2018) en su trabajo de investigacién Disefio de un
sistema de gestion de calidad para los restaurantes de la zona del puerto de la
Libertad, teniendo como objetivo general: Realizar el disefio de un Sistema de Gestion
de Calidad para los Restaurantes del Puerto de La Libertad, basado en la situacién
actual de estos, que les permita organizar sus operaciones, para poder brindar un
servicio de alta calidad que satisfaga las necesidades del cliente, de manera constante,
la metodologia que empleo en la investigacion se realiza es una investigacion no
experimental ya que no se modificardn variables para ver como ocurre una
determinada situacion sino més bien se dejaran todos los factores que influyen tanto
en clientes como en los mismos restaurantes a la hora de tomar ciertas decisiones y asi
poder obtener conclusiones de determinado comportamiento, los principales
resultados fueron que el 10% no han visitado alguno de los restaurantes del Puerto de
La Libertad lo cual demuestra que existe una gran afluencia a estos establecimientos
y que la mayoria de personas han recibido servicios de estos en determinado momento,
del 39% de la poblacion considera que el servicio ni siquiera llega al nivel de bueno.
Y Unicamente el 1% lo considera eficiente, por lo que queda en evidencia la necesidad
del establecimiento de acciones que lleven a los restaurantes a la mejora de sus
servicios, con el objetivo de mejorar este concepto de generar mas atractivo para los
visitantes, los alimentos que ofrecen los restaurantes de la zona del Puerto de La
Libertad con una calidad aceptable es significativamente bajo (22.3%); existe
preferencia por los clientes por visitar los restaurantes del Puerto de La libertad en los
periodos de vacaciones teniendo esta respuesta el 65% de frecuencia dentro de la
muestra entrevistada, y en el planteamiento de escenario para la realizacion del analisis

de sensibilidad, y concluyo que se estima que las variaciones negativas de la
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efectividad del sistema tendran un impacto dentro de la generacién de utilidades del
establecimiento. De la realizacion del analisis anterior, se puede decir que las
variaciones negativas que se puedan tener de la estimacion de la contribucion generada
por la implantacion del sistema de gestion de calidad no afectarian en una medida tan
significativa la factibilidad del sistema de gestion de calidad. Para poder tener una
mejor percepcion de esta situacion es necesario considerar que las estimaciones que se
realizaron acerca de la contribucion del sistema a la mejora de los ingresos, mas adn,
las experiencias de empresas nacionales mencionan que los beneficios de la
implantacion de los sistemas representan alrededor de un 15 a 20% de mejoras en la
productividad, por lo que los datos de estimacion son conservadores, aunado a esto el
escenario planteado con una mejora del 13% aunque posible debido a las razones
planteadas, no refleja la experiencia promedio que se manifiesta por parte de las
empresas, lo cual es un indicador a favor de la implantacién de este ya que aun en una
situacion negativa de contribucion el proyecto permite obtener beneficios de sus

operaciones.

Burgos (2017) en su trabajo de investigacion Desarrollo del sistema de
gestion de calidad en el restaurante-Bar Ouzo Agave Azul S.A.S. bajo los lineamentos
de la norma I1SO 9001:2015 y la norma técnica colombiana NTSUSNA 008, el cual
tuvo como objetivo general: Desarrollar el sistema de gestion de calidad para el
restaurante- bar Ouzo Agave Azul S.A.S (Santa Marta, Magdalena) bajo los
lineamentos de la norma 1SO 9001:2015 y la norma técnica colombiana NTS-USNA
008 que estandarice sus procesos Yy valore el riesgo del sistema, para el cual empled la
metodologia de parte cualitativa, fue de tipo mixta, Encuesta dirigida a clientes

externos. Entrevistas con empleados y directivos, los principales resultados fueron que
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el 40% de los clientes por noche estarian dispuestos a recomendar y regresar al
establecimiento, el 74% de la distribucion estd concentrado sobre las 3 primeras
causas, es decir, los principales esfuerzos de resolucion de inconvenientes se deben
concentrar sobre los aspectos de atencion/ servicio en mesa, y concluyo que la
realizacion de un diagnoéstico de cada una de las normas, la primera de ellas, con una
matriz aplicable a cualquier organizacion que refleja la informacion por medio de
diagrama de redes dando un visién a nivel general y especifica del cumplimiento de
los numerales de la norma; para finalmente generar un plan de accion a realizar como
primer paso para el disefio del SGC y una lista de chequeo de la norma NTS USNA
008 donde se evidenciaron los requisitos que requerian acciones de cumplimiento. La
creacion del procedimiento y matriz de gestion de los riesgos, donde se tomé como
base ademaés de las normas ya expuestas, la norma 1SO 31000, y que se gestion6 con
cada uno de los procesos existentes en el mapa de procesos de la organizacién, dando
como resultado un balance de los aspectos de mayor vulnerabilidad ubicados en los
procesos de direccidn, atencién y manufactura, con sus respectivos controles y se
generd todo el proceso de documentacién observado en los anexos del presente
documento, y que parten del manual de calidad y del aplicativo para la totalidad del
SGC como base de organizacidn para contemplar cada uno de los numerales existentes
dentro de la norma 1SO 9001:20015 y que se ven complementados con la lista de
chequeo de la norma NTS-USNA 008, de alli se logré establecer con el apoyo del
personal de cada uno de los procesos de la organizacion la definicion de los
procedimientos documentales de manera organizada y atendiendo a las necesidades de
productos y tiempos de elaboracion de los mismos, asi como los formatos guia y

programas exigidos por los lineamientos de la norma.
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Hérnandez (2017) en su trabajo de investigacion Disefio de investigacion:
sistema de gestion de la calidad utilizando el modelo SERVQUAL para mejorar el
servicio al cliente en el despacho de pedidos a domicilio en un mercado de comida
rapida, teniendo como objetivo general: Proponer un sistema de gestion de la calidad,
mediante el uso del modelo servqual para mejorar el servicio al cliente en la entrega
de pedidos a domicilio en un mercado de comida rapida, para el cual empleé la
metodologia de investigacion el enfoque de la investigacion es mixto por ser un
proceso que recolecta, analiza y relaciona datos cuantitativos y cualitativos para
establecer un sistema de gestion de la calidad que mejore el servicio al cliente en la
entrega de pedidos, los principales resultados fueron que el sistema de gestion de la
calidad, mediante el servqual busca alcanzar los siguientes resultados: EI modelo
servqual busca mejorar la calidad de servicio ofrecido en la entrega de pedidos a
domicilio y medir lo que el cliente espera de la empresa, el objetivo del modelo es
llenar las expectativas del cliente mediante la valoracion del servicio recibido y la
valoracién de lo que se espera del servicio, el cliente quedara satisfecho cuando la
percepcion del servicio prestado sea igual 0 mayor a las expectativas del cliente. Tener
un parametro de medicion para conocer la percepcion que tiene el cliente sobre el
servicio prestado. Y concluyo que entregar un servicio de excelencia por parte del
personal de la empresa, esto se logra al proporcionar las herramientas necesarias a los
diferentes equipos de trabajo, se mencionan capitaciones, talleres, conferencias y
actividades de integracion en las que se coloque al cliente en el centro de todas las
operaciones y mejorar la comunicacion entre los altos puestos y los puestos operativos,
involucrar a todo el personal mediante una planeacion estratégica en la que se definan

los objetivos y se trabajen para alcanzarlos.
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Laica (2017) en su trabajo de investigacién Plan de Marketing para el
restaurante La Pasta Fresca de Pati en la ciudad de Guayaquil, el cual tuvo como
objetivo general: Elaborar un plan de marketing para el restaurante “La Pasta Fresca
de Pati” en la ciudad de Guayaquil, los principales resultados fueron que al 81,77%, y
70 personas indicaron que no han consumido este tipo de comida; el 14,58% de los
encuestados que consumen comida italiana estan en el rango de edad de 20 a 24 afios,
el 59,90% de los encuestados prefiere consumir comida italiana en restaurante,
prefieren asistir a Il Cappo di Mangi 14,30% son hombres y 15,00% mujeres; los que
eligieron Italian Deli 9,20% son hombres y 14,97% mujeres; y los que seleccionaron
al restaurante Riviera 7.00% son hombres y 6,70% mujeres, y el desarrollo de las
estrategias del plan de marketing se consideraron los resultados obtenidos en la
investigacion de mercado, mediante la cual se determinan los factores de decision que
influyen en el mercado objetivo, conformado por la poblacion de 20 a 54 afios de
Guayaquil pertenecientes a la clase social media y media alta y consumidores de
comida italiana; y concluyo que con la finalidad de conocer la percepcion que tienen
los consumidores sobre la competencia del restaurante “La Pasta Fresca de Pati”, la
aceptacion y habitos de consumo, los productos complementarios preferidos para las
pastas italianas, las formas de pago y medios de comunicacion usados. Gracias a la
investigacion de mercado se determina que la participacion de mercado del restaurante
“La Pasta Fresca de Pati” es que sus competidores directos son Di Simona y Piola.
Respecto al consumo de pastas italianas, se considera que la frecuencia comun de
consumo es de quince dias y una vez al mes, los productos preferidos para

complementarlas son las salsas y el vino.
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Santa 'y Telles (2017) en su trabajo de investigacion Plan de marketing digital
para el restaurante de comidas répidas “El Puesto: Tradicion Urbana” en el periodo
de julio a Noviembre de 2017, el cual tuvo como objetivo general: Elaborar un plan de
marketing digital para el restaurante de comida rapida “El Puesto: comida Urbana”,
mediante la investigacion y disefio de estrategias que permitan fortalecer la
divulgacion como marca y el posicionamiento de la misma en el mercado actual, los
principales resultados fueron que el 48.6% de los encuestados prefieren la variedad, el
37.7% refiere importancia sobre la combinacion de sabores, 51.4% en lo que a
preferencia del punto de venta se refiere, en segundo lugar, con el 28.1% es indiferente
a dicha variable, del 80.1% afirman que el contar con un parqueadero gratuito en un
restaurante de comida rapidas es totalmente atractivo y diferenciador, apreciar que la
relacion porcentual del 28.8% de la muestra. Y concluyo que en la social media, se
pudo determinar que dentro de las tematicas y puntos a intervenir se encuentra la
imagen de la marca como un punto de relevancia, es importante resaltar el uso de la
referenciacion de los platos, la inclusion de los ingredientes y el modo de preparacion,
pues con esto se busca garantizar aun mas la calidad de los productos y la recordacién
de la marca por parte de los clientes. Por otro lado, y como punto diferenciador el uso
de app mdviles como UberEATS, puesto que facilitan el acceso rapido y seguro a los
productos, considerandose como una ventaja competitiva cuando a optimizacién de
tiempos se refiere. Los resultados obtenidos a través de la encuesta “Comidas rapidas
El Puesto tradicion urbana” dan a conocer las principales variables que influyen en el
consumidor a la hora de consumir comidas rapidas y elegir su preferida; dentro de ellas
podemos observar: el poder adquisitivo, la ubicacion, precio del producto,

presentacion y facilidades de acceso. En la actualidad el uso de estrategias de
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marketing en social media se utiliza como herramienta de fidelizacién de los clientes,
es por esto que comidas rapidas El Puesto Tradicion Urbana cuenta con un sistema de
atencion al cliente usando especialmente canales en Facebook, que le brinda a sus
clientes atencién personalizada dirigida a brindar atencion oportuna ante cualquier
eventualidad o sugerencia que se pueden convertir en nuevas oportunidades de

negocio.
Antecedentes nacionales

Burga (2019) en su trabajo de investigacion Plan de marketing para un
restaurante Turistico en la ciudad de Lambayeque, quien tuvo como objetivo general:
elaborar un plan de marketing para un restaurante turistico en la ciudad de
Lambayeque, los principales resultados fueron que el 53% son varones, el 62% son
universitarios, el 47% asiste al restaurante El Pacifico, el 38% al Rincén del Pato, el
8% al Céantaro y el 7% a la Casa Descalzi, el 37% considero que al momento de
seleccionar un restaurante la comida tradicional es muy importante, el 37% considero
que al momento de seleccionar un restaurante el ambiente del lugar es muy importante,
el 51% gasta un promedio de méas de S/. 100 soles, el 19% gasta entre 40 a 60 soles, el
84% menciono que el uso de tecnologia en un restaurante es importante, el 76%
menciond que nunca asistié al restaurante turistico, y concluyo que un contexto
favorable para el desarrollo del plan de marketing, y aunque la rivalidad entre
competidores es fuerte por su consolidacion en el mercado y los proveedores no estan
fidelizados, la mejora de los indicadores econdmicos en la region, el acceso al crédito,
y el desarrollo de la gastronomia son oportunidades que hacen atractivo el negocio. El
restaurante turistico cuenta con una baja participacion de mercado, esto es reflejado en

que solo el 24% de encuestados asistio al restaurante, mientras que el 76% dice asistir
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a otros restaurantes de la ciudad de Lambayeque. Asimismo, las caracteristicas de su
mercado objetivo son clientes del nivel socioeconémico A, B 'y C, que principalmente
residen en la ciudad de Chiclayo, quienes visitan el restaurante generalmente fines de
semana por motivos de trabajo, negocios o salen de universidades cercanas, a su vez
vienen con familiares, amigos y compafieros de trabajo. Con respecto a la propuesta
del plan del marketing a través del analisis ha recaido en presentar estrategias como,
reforzar el producto bandera exponiéndolo al mercado por medio de medios digitales,
haciendo uso de revistas y colocando individuales con la imagen del producto en las
mesas del restaurante; asimismo con respecto al precio se ha hecho un andlisis
comparativo de los precios entre los otros restaurantes de la competencia; por otro lado
con lo que respecta al punto de venta se ha determinado que se debe ofrecer una
infraestructura que guarde relacién a la imagen que quiere proyectar el restaurante; por
Gltimo se promocionara la marca a través medios especializados y se buscara
convenios y alianzas estratégicas con empresas reconocidas y agencias de turismo.
Finalmente, el presupuesto para el plan de marketing propuesto es de S/. 51,634.88
soles. Asi también, se consigna el presupuesto por cada actividad y sobre cada una se
considera elementos de control, para que asi se pueda medir y criticar con el tiempo;
y si efectivamente estan funcionando las actividades se fortaleceran o en caso contrario

se procedera a mejorar.

Garcia (2019) en su trabajo de investigacion Propuesta de mejora de la
competitividad como factor relevante para la gestion de calidad en las micro y
pequefias empresas del sector servicios, rubro restaurantes, del distrito de Puente
Piedra, 2018, quien tuvo como objetivo general: Proponer las mejoras en la

competitividad como factor relevante para la gestion de calidad de las micro y
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pequefias empresas del sector servicios, rubro restaurantes, del distrito de Puente
Piedra, 2018, los principales resultados fueron que 60.0% tienen entre 31y40 afios de
edad.73.3% son de sexo femenino. 60.0% tienen grado de instruccién secundaria y
100.0% son duerios, el 50.0% tienen entre 6 a 10 afios. Sobre las MYPE: 50.0% tiene
de 6 a 10 afios en el mercado. 100.0% tienen entre 1 a 5 trabajadores. El 66.7% de las
MYPE se encuentran formalizadas. ElI 100% de los restaurantes son persona natural
Sobre la gestién de calidad: EI 100.0% de valores porcentuales del nivel de la gestion
de calidad es favorable. Planificacion de la calidad el 93.3% es de nivel moderado.
Control de calidad el 100% es de nivel moderado. Mejora de los procesos se tiene que
el 100% es favorable. Sobre la competitividad: 63.3% de las empresas tienen un nivel
moderado. En cuanto al aseguramiento de la calidad el 86.7% percibe un nivel
moderado, el recurso humano se tiene en un 90.0% un nivel moderado. El nivel de
percepcion de los sistemas de informacion un 80.0% muestra un nivel moderado. La
dimension administracion un 86.7% es de nivel favorable. La innovacion de las MYPE
el 46.7% de ellas son de nivel moderado, y concluyo que realizar un plan de mejora
para la competitividad para los restaurantes del sector servicios y del rubro restaurantes
de este distrito, mejorar las dimensiones de Aseguramiento de la calidad, también en
Recursos Humanos, asi como en Sistemas de Informacion, Administracion, e
Innovacién. Sobre las caracteristicas de la gestion de calidad de las MYPE Con
respecto a la percepcion del control de la calidad, se recomienda mejorara a traves de
la observacion minuciosa, y se recomienda seguir con la mejora de los platos de

comida.

Morales (2019) en su trabajo de investigacion ElI marketing como factor

relevante en la gestion de calidad y plan de mejora de las micro y pequefias empresas
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del sector servicios, rubro restaurantes en el distrito de La Esperanza, 2019, quien
tuvo como objetivo general: Determinar las principales caracteristicas de gestion de
calidad con el uso del marketing en las micro y pequefias empresas del sector servicios,
rubro restaurantes en el distrito de la Esperanza, 2019, los principales resultados y
conclusiones fueron que el 47% edad de los representantes de las micro y pequefias
empresas nos arrojaron que tiene entre 31 a 50 afos, el 53% del sexo de los propietarios
o representantes el son de sexo masculino, el 64% tienen educacion o preparacion que
tienen los representantes, tiene un grado de instruccién secundaria, el 73% del puesto
de trabajo que tienen los representantes, son propietarios, el 40% Concerniente a la
antiguedad que tienen en cargo el represente, tiene entre 4 a 6 afios, el 40% referente
al tiempo que tienen las Mypes en rubro, de 4 a 6 afos en el rubro, el 67% referente al
numero de trabajadores que cuentan las Mypes, el cuentan son una cantidad de 1 a 5
trabajadores, el 53% de las personas que trabajan, son personas no familiares, el 100%
respecto al objetivo de la creacion de las Mypes el, fueron creadas para obtener
ganancias, el 80% conoce termino gestion de calidad, el 67% conoce la técnica del
marketing, el 40% tiene poca iniciativa, el 40% conoce la observacién 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 ninglin 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, La mayoria utiliza la estrategia

de venta como herramienta de marketing (40%). La mayoria incremento sus ventas en
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su empresa utilizando el marketing (60%). La mayoria considera que el marketing es
un factor relevante para la gestién de calidad (87%). Y concluyo que se puede
identificar que las Micro y Pequefias Empresas solo tienen el control de sus negocios
de manera empirica durante todo el tiempo que han logrado subsistir. EI miedo de
fracasar, la falta de una vision empresarial no permitiéndoles crecer con sus negocios.
Se les recomienda, contratar a un personal que esté de acuerdo al objetivo del negocio,
permitiendo implementar un sistema de gestion adecuado para mejorar la calidad del
producto y del servicio al cliente, diferenciandose de los diferentes negocios con el

afan de poder fidelizar al cliente y tener rentabilidad en el rubro del negocio.

Zaragoza (2019) en su trabajo de investigacion Propuesta de mejora de la
competitividad como factor relevante para la gestion de calidad en las micro y
pequefias empresas del sector servicio, rubro restaurantes de la urbanizacion puertas
de pro, del distrito los Olivos, 2018, quien tuvo como objetivo general: Proponer las
mejoras de la competitividad como factor relevante para la gestion de calidad en las
micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro restaurantes de la urbanizacion
Puertas de Pro del distrito los Olivos, 2018, los principales resultados fueron que para
los 31 a 50 afios el 40% del total de los encuestados, el masculino el 67% de total de
los encuestados representan el total del porcentaje en una empresa, en superior no
universitario el 33% de total de los encuestados representan en la empresa, el duefio
tiene un porcentaje del 67% del total de los encuestados, del 4 a 6 afios el 67% de los
encuestados laboran en la empresa, del 4 a 6 afios tienen un porcentaje 60% de
permanencia en la empresa, de 1 a 5 trabajadores tiene un porcentaje 33.3% de
trabajadores, 66.67% personas no familiares con un alto porcentaje que trabajan en

dichas empresas, el 53.33% es para generar trabajo a la sociedad, el 53.3% casi siempre
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la empresa cuenta con programas de capacitacién de personal para el desarrollo
personal y organizacional, el 33.3% siempre la empresa otorga los comprobantes de
pago para reducir los pagos de impuestos, el 46.7% siempre la empresa establece
politicas de ventas adecuadas al cliente, el 40% siempre la organizacion utiliza las
herramientas de gestion de calidad, el 60% siempre la empresa realiza la evaluacion y
bonifica a sus colaborares en el desempefio laboral, y concluyo que las mejoras de la
competitividad como factor relevante para la gestion de calidad identificado en la
investigacion que la gestion administrativa y las competencias concerniente al
mejoramiento de la organizacion y de la productividad, puesto que las micro y
pequefias empresas del sector servicio, rubro restaurantes de la urbanizacion Puertas
de Pro Los Olivos, 2018, es su mayoria desarrollaban su administracion y produccion
exitosamente, desarrollando minuciosamente el tiempo en que se desarrollan sus
actividades que se realizan dentro de la organizacion, de modo que pueden ofrecer al
cliente aperitivos especiales que puedan ser competitivos frente a las deméas empresas
y puedan satisfacer las necesidades del cliente. Se determind que los factores
relevantes de la competitividad para la mejora de la gestion de calidad que se conocid
el nivel de efectividad de las micro y pequefias empresas del sector servicio rubro
restaurantes se da desde que la organizacion es efectiva en el grado en el cual su
funcionamiento interno es consistente, eficientemente organizado, y sin tension,
puesto que en su mayoria las micro y pequefias empresas han destacado sus esfuerzos
por satisfacer en lo mas minimo a sus clientes y como también la organizacion, de este
modo que su consistencia y funcionamiento interno como empresa se ve reflejado en
la atencion que se les brindan a los clientes y como organizacion competente, creando

un clima colaborativo dentro de la empresa de calidad.
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Enriquez (2018) en su trabajo de investigacion Gestion de calidad con el uso
del marketing en las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro
restaurantes, zona centro, ciudad de Chimbote, 2017, quien tuvo como objetivo
general: Determinar las principales caracteristicas de gestion de calidad con el uso del
marketing en las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro restaurantes,
zona centro, ciudad de Chimbote, 2017, los principales resultados fueron que el 60,0%
de representantes encuestados tienen 51 a mas afios, 66,7% son mujeres, el 40,0% de
los representantes de las MYPES tienen grado de instruccion secundaria, 80,0%
administran los duefios, el 60,0% de los representantes legales de las micro y pequefias
tienen un rango de 7 a més afios de tiempo en el cargo. El 73,4% de MYPES tienen de
7 amas afos, 80,0% tiene de 1 a 5 trabajadores, el 73,3% de los representantes legales
de las micro y pequefias empresas expresaron que las personas que trabajan son no
familiares, el 93,3% de los empresarios encuestados revelaron que el objetivo de la
creacion de las MYPES fue el de generar ganancia. Respecto a gestion de calidad con
uso de marketing: el 93,3% conoce termino gestion de calidad, 86,7% de
benchmarking, el 53,3% no se adaptan a los cambios, el 86,7% conoce la observacion
para medir el rendimiento del personal, el 100% afirma que la gestion de calidad
mejora el rendimiento del negocio, el 66,7% conoce termino de marketing, el 100%
no utiliza base de datos de sus clientes, su producto satisface a los clientes, el 40%
disminuyd sus ventas, el 53,3% no publicita su negocio y no utiliza técnicas de
marketing, el 46,7% si utiliza herramientas de marketing y el 93,3% establecen que el
marketing mejora la rentabilidad de la empresa, y concluyo que la totalidad de los
representantes de las MYPES consideran que la gestion de calidad contribuye a

mejorar el rendimiento del negocio, asi también sostienen que sus productos que
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ofrecen satisface las necesidades de los clientes, pero no cuentan con una base de datos
de sus clientes-consumidores; por otro lado, la gran mayoria tienen conocimiento del
término de gestién de calidad y sostiene que el marketing ayuda a mejorar la
rentabilidad de la empresa; pero la mayoria de estos, tienen conocimiento de la técnica
moderna de gestion de calidad como el benchmarking de forma empirica, asi mismo
también conocen la técnica de la Observacion para medir el rendimiento del personal
y el marketing y el término del marketing muchas veces de forma empirica, del mismo
modo el personal no se adapta a los cambios por lo cual existe dificultades para la
implementacion de gestion de calidad, asi mismo no utilizan no utilizan herramientas
de marketing mencionadas, y tampoco utilizan medios para publicitar su negocio,
mientras que una minoria expresa que si utiliza herramientas de marketing pero de
forma empirica no adecuada. Asi también una mayoria relativa manifiesta que el nivel

de ventas a disminuido y en algunos casos de mantiene estancado.

Davila y Flores (2017) en su investigacion Evaluacion de la calidad del
servicio en el Restaurante Turistico el Cantaro E.I.R.L. de Lambayeque, quien tuvo
como objetivo general: Evaluar la calidad del servicio en el Restaurante Turistico El
Céantaro de Lambayeque, los principales resultados fueron que el 60% de género
masculino, el 35% esta en la edad de 28 a 32 afios, el 80% son de instrucciéon no
universitario, el 42% de los clientes estdn de acuerdo con la atractividad de las
instalaciones fisicas del restaurante y de todos los elementos y materiales relacionados
con el servicio, asi también con la apariencia pulcra del personal, el 39% de los clientes
encuestados afirma estar totalmente de acuerdo que la capacidad de organizacion para
ejecutar su servicio de forma fiable sin contraer problemas y errores por parte del

restaurante es buena, el 47% de los clientes estan de acuerdo en la capacidad del
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personal para brindarles una atencion rapida y eficiente, el 50% de clientes del
restaurante estd totalmente de acuerdo con los elementos relacionados con la
dimensién de seguridad es decir la disposicion para ayudar a los consumidores. Y
concluyo que los proveerlos de un servicio oportuno y rapido, y concluyo que resaltar
que el restaurante cuenta con una buena infraestructura, pero al parecer segun los
resultados de las encuestas los clientes esperan ver en sus instalaciones, una mejor
tecnologia en sus equipos, muebles y comodidad en el espacio. Por otro lado, se obtuvo
que los clientes aseguran que el restaurante “El Cantaro” de Lambayeque es una
empresa que brinda la seguridad, amabilidad y confianza con sus colaboradores y
clientes, siendo aquella empresa que prospera y que mayor importancia tiene el rubro
de comidas tradicionales de Lambayeque segun sus clientes; esta variable es una de
las mas fuertes del restaurante. Se concluye, que los clientes se sienten conformes el
servicio brindando por los colaboradores y la calidad de sus platos gastronémicos,
aquellos que experimentan la combinacidn de los ingredientes mas tradicionales de la
comida Lambayecana, llegando asi a satisfacer sus necesidades procurando asi que el

servicio sea viable.
Antecedentes locales

Campos (2019) en su trabajo de investigacion Caracterizacion de la gestion
de calidad y la atencion al cliente en las micro y pequefias empresas de servicios rubro
restaurantes en el distrito de Sullana afio 2018, quien tuvo como objetivo general:
Determinar las caracteristicas de la gestion de calidad y la atencién al cliente en las
micro y pequefias empresas de servicios rubro restaurantes en el distrito de Sullana
afio 2018, los principales resultados fueron que el 73% de los clientes encuestados

indica que la empresa no tiene responsabilidad y objetivos establecidos a favor de los
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clientes; mientras que el 89% de los clientes encuestados indica que el personal que le
brinda el servicio es eficiente y estd motivado al momento de atenderlo, y concluyo
que los beneficios de gestion de calidad que acceden la MYPES rubro restaurantes del
distrito de Sullana, se identifica el mejoramiento de su imagen porque manejan un
sistema de gestion de calidad, al mejoramiento de la posicion competitiva porque
siempre estan mejorando sus productos y servicios por los sistemas implementados y
refuerzan la confianza en laempresay las relaciones existentes con ellos. Sin embargo,
no gozan de los beneficios en su totalidad, el aumento de la fidelidad de los clientes
porque las empresas no consideran la responsabilidad y el logro de sus objetivos
establecidos a favor de los clientes, asimismo no consideran las ventajas competitivas
que le puede ofrecer el consumo de alimentos en funcién de un buen sistema de
calidad. Se concluye que los principios de gestion de calidad al cual recurren los
propietarios de las empresas de servicio rubro restaurantes es enfoque al cliente porque
satisface las necesidades y supera las expectativas de los mismos, enfoque basado en
procesos ya que la calidad de los productos y servicios son las adecuadas, y consideran
a los clientes como un elemento importante para el crecimiento de su negocio, ademas
ha mejorado por la herramienta de trabajo que ha implementado, pero les falta ser lider

entre los restaurantes de Sullana.

Dedios (2019) en su trabajo de investigacion Gestidn de calidad y atencion
al cliente de la MYPE rubro restaurant cevicheria karaoke Ingrid de la ciudad de
Sullana, afio 2019, el cual tuvo como objetivo general: Determinar las caracteristicas
de gestion de calidad y atencion al cliente de la mype rubro Restaurant cevicheria
karaoke Ingrid de la ciudad de Sullana, afio 2019, los principales resultados fueron que

el 27% consideran la mayoria de veces el restaurant cevicheria karaoke Ingrid utiliza
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insumos para elaborar productos que satisfacen sus necesidades, el 22% considera que
la mayoria de veces el restaurant cevicheria karaoke Ingrid utiliza recursos
especializados para atender al cliente, el 26% indicO que la mayoria de veces el
restaurant cevicheria karaoke Ingrid tiene una oferta econémica, el 50% indicé que la
mayoria de veces el restaurant cevicheria karaoke Ingrid, ofrece su servicio de buena
calidad, el 40% la mayoria de veces comunicaria y recomendaria al restaurant
cevicheria karaoke Ingrid a un familiar, amigo o algin conocido, y concluyo que el
servicio del restaurant cevicheria karaoke Ingrid, utiliza recursos especializados para
atender al cliente, aportando un alto valor afiadido para éstos. Es por ende que es
importante que el restaurant utilice recursos para su ejecucion e informacion, control
0 gestion para que de una u otra manera el restaurant tenga una buena productividad,
y la gerenta del restaurant cevicheria karaoke Ingrid , tiene en cuenta los valores que
mejoran el servicio al cliente , segin la encuesta nos dice que sus trabajadores si se
sienten a gusto con el restaurant , asi mismo se sienten identificados con los objetivos
de laempresa, lo cual el restaurant cevicheria karaoke Ingrid hace sentir al trabajador
como la persona mas segura , elevando sus sentimientos a la vez sus trabajadores pone
en practica sus habilidades ,experiencia y confianza a sus trabajadores - clientes por lo

que permitira tener una buena relacién con su trabajadores.

Infante (2019) en su trabajo de investigacion Gestién de calidad y marketing
estratégico de las pollerias en el distrito de Sullana afio 2019, el cual tuvo como
objetivo general: Determinar las principales caracteristicas de la gestion de calidad y
marketing estratégico de las pollerias en el distrito de Sullana afio 2019, empleo la
metodologia de tipo descriptiva, nivel cuantitativo, disefio no experimental de corte

transversal. Para la recopilacion de la informacion se utilizo la técnica de la encuesta
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y el instrumento del cuestionario, conformado de 30 preguntas cerradas. Para el
analisis de datos obtenidos, se aplico el programa SPSS version 21 y Microsoft Office
Excel 2010 para la tabulacion y cuadros, la poblacion en ambas variables gestion de
calidad y marketing estratégico es finito y se obtuvo 49 personal administrativo, los
principales resultados fueron que el 86% del personal administrativo encuestados
considera que la aplicacion del sistema de gestion de calidad siempre incrementa
notablemente la mejora de la calidad en el servicio y productos, el 100% del personal
administrativo encuestados considera que siempre brinda productos de alta calidad y
excelente atencion para que los clientes recomiende lo que ofrece, y concluyo que las
ventajas que brinda el sistema de gestion de calidad son mejora la organizacion interna
ya que la aplicacién incrementa notablemente la calidad, productos mejor elaborados
porque busca garantizar ain mas la calidad, refuerza su confianza ya que brinda un
servicio y producto eficiente, optimizacién de los procesos porque tiene normas
técnicas donde establece los procedimientos documentados del personal de manera
organizada, promueve el trabajo en equipo ya que integra a los colaborados en el
analisis de los procesos para mejorar la empresa, y finalmente es flexible para realizar
el cambio en la decoracién y arreglos importantes en la infraestructura del local. Los
principios de la gestion de calidad que describen en las pollerias es mejora continua ya
que tiene un manual de organizacion y funciones, enfoque al cliente porque la calidad
del producto y servicio esta orientado para aumentar de manera significativa las ventas,
enfoque de procesos porque cumple adecuadamente para brindar un servicio y
producto eficiente; liderazgo ya que la empresa prioriza el servicio al cliente, enfoque
de sistema a la gestion porque le permite mejorar la imagen y logra su reconocimiento

por su excelente calidad en atencion al cliente; implicacion de todo el personal, pero a
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veces las decisiones se toman en base de datos y/o informacién de sus clientes; y nunca

tiene un mutuo acuerdo firmado con sus proveedores para que ambos se beneficien.

Talledo (2019) en su trabajo de investigacion Plan de marketing digital para
el negocio Piedad Romero Atelier, en la ciudad de Piura, 2018, quien tuvo como
objetivo general: Elaborar un Plan de Marketing digital para orientar la gestion del
negocio “Piedad Romero Atelier”, los principales resultados fueron que el 100% de
clientes, es decir las 53 clientes de muestra se enteraron de la existencia de “Piedad
Romero Atelier” a través de las recomendaciones, el 50.94%, esto implica que de este
porcentaje suelen volver al negocio; también se observé que existe un pequefio grupo
que lo conoce menos de 11 meses, y concluyo que la mayoria de clientes se siente
“muy satisfecha” con el servicio brindado por “Piedad Romero Atelier”, existe una
ligera diferencia entre las clientes que “definitivamente si” recomendarian al negocio
con las que “solamente si”’ lo harian, y concluyo que plan de marketing digital es viable
porque permitio desarrollar estrategias de marketing mas adecuadas para el negocio
“Piedad Romero Atelier” con el objetivo de orientar su gestion empresarial y a su
correcta toma de decisiones empresariales. El diagnéstico observado en el negocio fue
obtenido del analisis FODA realizado, encontrandose que el prestigio y reputacién que
ha consolidado brindando una adecuada atencion a las clientes conforman sus
principales fortalezas; que entre sus mayores debilidades son la disminucion de sus
ventas desde el 2015 porque no ofrece promociones para sus clientes ni publicidad
para su visibilidad, mucho menos que su fanpage en Facebook cuente con gran nimero
de seguidores; que su oportunidad mas representativa es que los negocios locales
dedicados a este rubro no han invertido en marketing digital, sin embargo la fuerte

presencia de competidores indirectos y ecommerce en los sitios webs representan sus
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principales amenazas junto con la ausencia de compras por Internet de ropa para damas
por parte de las consumidoras, mucho menos siguen las fanpages de estas tiendas por
redes sociales, siendo Facebook e Instagram las que ellas mas utilizan. Los objetivos
de marketing establecidos para el negocio “Piedad Romero Atelier” fueron los mas
indicados para alcanzar el objetivo general que es el de orientar su gestion. Por tal
motivo, estos objetivos estuvieron relacionados con lograr aumentar las ventas,
fortalecer las relaciones con las clientes actuales y de obtener visibilidad en sus sitios
webs. Se propusieron estrategias de marketing online como las de SEO y Social Media
como més apropiadas y de rapida respuesta para empezar con la visibilidad en los sitios
webs del negocio, asimismo se presenta la estrategia de CRM para campafas offline;
de tal modo que permitan fidelizar a las clientes con su propia marca. Las acciones
propuestas en el presente plan de marketing estuvieron relacionadas bajo las 4P’s del
marketing mix actual que el negocio posee. Fueron 13 acciones entre offline y online
propuestas como las mas indicadas para lograr el cumplimiento de los objetivos y
estrategias de marketing. El cronograma de actividades para cumplir las acciones
establecidas en el presente plan estuvo definido para un plazo de 48 semanas. De tal
manera que el negocio tome una correcta decision y ponga en marcha esta propuesta.
La inversion anual estimada sera de s/. 10,739 soles los cuales incluyen el pago por
dominio y hosting por 2 afios, pago por el registro de su propia marca para 10 afios,
pago por el lanzamiento de la coleccion de ropa “Doux et Délicat D&D” y su
respectivo evento de lanzamiento, asi como el pago a modelos y fotografo profesional
para las fotos publicitarias durante el afio y por el pago al “Community Manager” que

administraria los sitios webs del negocio.
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Flores (2018) en su trabajo de investigacion Facebook como herramienta de
marketing para la generacion de ventas de postres en el sector de restaurantes de
comida saludable, caso: foodfit, el cual tuvo como objetivo general: Facebook como
herramienta de marketing para la generacién de ventas de postres en el sector de
restaurantes de comida saludable, caso: foodfit, los principales resultados fueron que
la promocion de los postres en el segmento de personas comprometidas con el
gimnasio y sus dietas, sector mas fiel a FoodFit, era una accidn necesario, pues la
empresa pronto afiadira nuevos postres a su carta y, a futuro, los duefios desean que su
local sea también conocido por ser el Unico espacio en Piura que ofrezca postres 100%
saludables. Y concluyo que es importante llegar al segmento més fiel, pues son por
ellos principalmente que la empresa subsiste. La finalidad de esta campafa es exponer
al sector mas fiel que hay un lugar en Piura que ofrece postres totalmente sanos. Esto
es relevante porque las personas dedicadas al gimnasio tienen muchisimo cuidado con
lo que ingieren. Sin embargo, ellos se pueden dar el gusto de, una vez a la semana,
comer un platillo que se salga de su dieta. Para esto, FoodFit vendria a ser un salvador,
pues los postres que ofrecen pueden ser igual de deliciosos que una cheat meal, pero
sin implicar que realmente los Gym addicts rompan su estricta dieta. La mayor parte
de los ingresos que percibe la empresa provienen del segmento Gym addicts, por ello
es importante crear constantemente contenido relevante para ellos. A estas personas
les gustan los numeros, por lo cual seria pertinente que FoodFit considere indicar los
valores nutricionales de sus postres y demas platillos, tanto en su carta fisica como en
sus publicaciones. Todo esto sin desatender a otros segmentos que también estan
interesados en consumir los productos de la empresa. La empresa no organiza ni

planifica sus acciones de comunicacion, y no tiene registros de las actividades
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realizadas, por lo cual no se puede determinar si su comunicacion ha sido eficiente
verdaderamente. FoodFit no puede calcular su evolucion a lo largo de estos meses. Por
ello, es importante que realizaran su primera campafa digital, pues ahora podran
generarse registros y, a partir de esta primera accion, se podra mejorar la comunicacién

hacia los clientes.

Cordova (2016) en su trabajo de investigacién Caracterizacion de marketing
y rentabilidad en las Mype de servicios rubro restaurantes del Distrito de Castilla —
Piura 2016, el cual tuvo como objetivo general: Conocer las caracteristicas de
marketing y rentabilidad de las MYPE servicio rubro restaurante del distrito de
Castilla, afio 2016, los principales resultados fueron que el 81.39% de la MYPE
investigadas responden tener conocimiento del marketing , el 38.58 % afirman que si
tiene conociendo de algun tipo de marketing, un 14.81% considera aplicar un
marketing estratégico, el 68.57% afirma que el tener una calidad en los productos o
servicios es la principal caracteristicas de sus MYPE, el 30.00% considera que los
precios de descuentos es aplicada en sus MYPE, el 51.72% considero que sus MYPE
se caracteriza con la publicidad, y conclusiones que su minoria las MYPE del rubro
restaurantes de Castilla tiene conocimiento acerca de tipos de marketing, en la cual
concluimos por los resultados obtenidos que los tipos de marketing que mencionaron
y que ellas consideran que son los que aplican como herramienta de gestién son
marketing estratégico, marketing externo, marketing virtual y el marketing mix. Las
caracteristicas que se muestran en el mix de marketing es que producto y servicios que
brindan las MYPE, la forma en la que los caracteriza es por la calidad, la marca, el
estilo que tienen sus productos y/o servicios. Por otro lado, la caracterizacion de como

aplican los precios, en la mayoria de las MYPE se aplican precios promocionales. En
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cuanto a promocién o comunicacion, se caracterizan en que usan publicidad,

relaciones publicas, promocidn de ventas y marketing.

2.2.Bases tedricas

Micro y Pequefia Empresa

Concepto de MYPE

Segun, la ley de promocién y formalizacion de la micro y pequefia empresa
(Ley N° 28015). La Micro y Pequefia Empresa es la unidad econémica constituida por
una persona natural o juridica, bajo cualquier forma de organizacién o gestion
empresarial contemplada en la legislacidn vigente, que tiene como objeto desarrollar
actividades de extraccion, transformacion, produccion, comercializacién de bienes o
prestacion de servicios. Cuando esta Ley se hace mencion a la sigla MYPE, se esta
refiriendo a las Micro y Pequefias Empresas, las cuales no obstante tener tamafios y
caracteristicas propias, tienen igual tratamiento en la presente Ley, con excepcion al

régimen laboral que es de aplicacion para las Microempresas.

Caracteristicas de las MYPE

Alvarez (2019) menciona que segun, la ley de promocion y formalizacion de
la micro y pequefia empresa (Ley N° 28015) las MYPES podrian estar constituidas
por personas naturales o juridicas (empresa), bajo cualquier forma de organizacion
empresarial con fines lucrativos, segun la Ley para acogerse a los beneficios de lo que
gozan las MYPES en el Per(, las cuales deben cumplir con ciertos requisitos

concerniente al nimero de trabajadores.
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— La microempresa hasta el monto maximo de 150 UIT
— La pequefia empresa hasta el monto maximo de 1700 UIT

Tratamiento Tributario

El poder tributario es la potestad inherente al Estado para crear, modificar,
derogar y exonerar de tributos, dentro de los limites establecidos por el Art. 74° de la
Constitucion: principio de reserva de la ley, de igualdad, de respeto de los derechos
fundamentales de la persona y de no confiscatoriedad. Rodriguez (2019) manifiesta
que “a fin de promover el micro y pequefia empresa y ampliar la base tributaria, el
Gobierno Nacional cre6 el RUS y el RER, para aquellos empresarios cuyos ingresos
brutos no excedan de S/.525, 000 anuales para el caso de los sujetos acogidos al RER.
Ademas, las MYPE constituyen sujetos al impuesto y por tanto se encuentran afectas
al pago del mismo por las actividades que desarrollen cualquiera sea la forma en que
se hayan constituido y efectuaran dicho pago de acuerdo al régimen tributario” que
son:

— Régimen General (RG)

— Régimen especial del IR (RER)
— Régimen Unico simplificado (RUS)

Clasificacién de las MYPE

Las MYPES se clasifican segun la propiedad, tamafio, empresa con las cuales
se miden, por consiguiente, segun, la ley de promocién y formalizacion de la microy

pequefia empresa (Ley N° 28015) que son los siguientes:
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Segun la propiedad:

Empresa privada: Organizada y controlada por propietarios particulares
cuya finalidad es lucrativa y mercantil.

Empresa publica: Controlada por el Estado u otra corporacién de derecho
publico cuya finalidad es el bien publico.

Empresa mixta: Intervienen el Estado y particulares.

Empresas de propiedad social: Cuyos propietarios son los trabajadores de
las mismas el fondo de éstas van al fondo nacional de propiedad social,
reciben apoyo de la corporacion financiera de desarrollo.

Cooperativas: Formada por aportaciones de los socios cooperativistas, su
funcion es similar al de las Sociedades Anonimas.

Segun el tamafio de la Empresa:

» La micro empresa: Sus duefios laboran en las misma, el numero de
trabajadores no excede de 10 (trabajadores y empleados) el valor total
de las ventas no excede de las 12 UIT.

» La pequeiia empresa: El propietario no necesariamente trabaja en la
empresa, el nimero de trabajadores no excede de 20 personas, el valor
total anual de las ventas no excede de las 25 UIT.

» La mediana empresa: Numero de trabajadores superior a 20 personas
e inferior a 100.

» Lagran empresa: Su numero de trabajadores excede a 100 personas.

Segun el aspecto juridico:
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» Empresa Individual: Pertenecen a una persona y ésta la organiza (boticas,
panaderias, ferreterias) legalmente toman el nombre de Empresa Individual de
Responsabilidad Limitada (E.I.R.L.)

» Sociedades mercantiles: Conjuntos de personas juridicas que aceptan poner
en comun sus valores, bienes o servicios con fin lucrativo.

» Sociedad colectiva: Sus propietarios son socios colectivos teniendo
responsabilidad limitada y solidaria, el nombre de a la empresa se integra con
el nombre de todos los socios agregandose la expresion Sociedad Colectivas o
las siglas "S.C.", ningln socio puede transmitir su participacion en la sociedad
sin el consentimiento de los demas.

» Sociedad Colectivo: Aportan capital y trabajo, tienen responsabilidad
ilimitada y solidaria, se llaman también industriales. Son los que administran
la sociedad.

» Sociedad Comanditarios: Aportan capital, tienen responsabilidad limitada, se
[laman también capitalistas; el nombre de la empresa se integra con el nombre
de todos los socios colectivos o de alguno de ellos agregandose la expresion

Sociedad en Comandita o "S. en C."
Sociedad en comandita: Dos tipos de socios:

Sociedad Comercial de responsabilidad limitada: Los socios aportan el
capital por igual, deciden y reciben utilidades de acuerdo al porcentaje del capital que
poseen; el nimero de socios pueden ser de 2 hasta 20. Tienen responsabilidad limitada;
el nombre de la empresa va acompafiado de la sigla Sociedad Comercial de

Responsabilidad Limitada o su abreviatura "S.R.L."
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Sociedades Civiles: Se constituye para un fin coman de caracter econémico
mediante el ejercicio personal de una profesion u oficio, pericia, practica, etc. Los
socios no exceden de 30, el nombre se integra con el nombre de uno 0 mas socios y

con la indicacion Sociedad Civil o su abreviatura "S. Civil"

— Sociedad Anonima cerrada
- Sociedad Andnima abierta.
Sociedad Andnima: Esté representada por acciones (titulos valores que representan

una parte alicuota), los socios pueden ser dos, no existe un nimero maximo de acciones

ni de socios por lo cual puede alcanzar grandes dimensiones en su capital.

Programas de apoyo a la capacitacion de la MYPE en el Peru

En el Perd no se han generado suficientes incentivos para la capacitacion de la
MYPE, como si sucede en otros paises de la region. En la actualidad existe un solo
programa llamado Mi Empresa, a través del cual se han centralizado los diferentes
servicios que la MYPE requiere. EI programa Mi Empresa ha tomado las riendas de
Pert Emprendedor, el cual se constituia en el programa mas importante del gobierno

anterior.

Gestion de Calidad

Definicion de Gestion de Calidad

Flick (2016) define que los sistemas de gestion de la calidad tienen un aspecto
relativamente nuevo y se han reforzado desde 2000 porque son el foco de la norma.
Sin embargo, es necesario darse cuenta de que los problemas de calidad no comienzan
con problemas del sistema ni son actuales. Por el contrario, el concepto de calidad y

sus conceptos relacionados existe y se reconoce desde hace al menos medio siglo, lo
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que siempre ha sido una preocupacion constante por la adecuada gestion de la

organizacion.

Es un conjunto de actividades de coordinacion lanzadas desde las funciones de
gestién general, enfocadas en la determinacién e implementacion de politicas, metas y
responsabilidades de calidad; se establece a través de la planificacién de la calidad, el
control de calidad, el aseguramiento de la calidad y la mejora de la calidad dentro del
sistema de gestion, incluidos los planes estratégicos, Recursos asignacion, desarrollo

de actividades y evaluacion de la calidad.

Ademas, Cabo (2016) define que la gestion de la calidad implica no solo
gestionar la calidad de los productos o servicios, sino también gestionar la calidad de
la propia organizacion. Esto significa que, en la gestion de la calidad, el proceso de
gestion de la empresa debe mejorarse continuamente para reducir las actividades
indtiles, estas actividades no agregaran valor al proceso, por lo que se puede brindar

un sistema mas efectivo.

Por tanto, el sistema de gestion de la calidad es una serie de actividades y
procesos que interactlan entre si para alcanzar los objetivos de calidad de la
organizacién, se centra en el desarrollo de la integracion armdnica de todos los
elementos necesarios para la gestion del acuerdo y el acuerdo. Establecer requisitos y
requisitos y leyes aplicables con los clientes para prevenir fallas y riesgos. Utilice un

enfoque proactivo de la causa de la falla y mejore continuamente el rendimiento.

Ademas, Cabo & Herrero (2016) explica que el sistema de gestion de la calidad
puede ser implementado en cualquier tipo de organizacion que necesite evaluar su

capacidad para brindar productos o servicios que cumplan con los requisitos de sus
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clientes y la normativa aplicable, siempre que su finalidad sea su satisfaccion, y se

esfuerce por asegurar la calidad de la beneficio de todas las partes interesadas.

El sistema de gestion de la calidad puede ayudar a la empresa a mejorar la
satisfaccion del cliente, por lo que el método del sistema de gestidn de la calidad puede
orientar a la empresa a analizar las necesidades establecidas por el cliente, para luego
determinar los procesos y actividades que deben desarrollar. Aquellos bienes o
servicios que los clientes pueden aceptar, para que todos los procesos estén bajo
control. Cuando una organizacion proporciona productos y servicios que satisfacen los
requisitos y necesidades de sus clientes, establecera un entorno de confianza en
términos de capacidades de proceso y calidad del producto, lo que creard un entorno

favorable para la organizacion y todas las partes relevantes.

Por lo tanto, Villanueva & Del Toro (2017) especifica que la adopcion de un
sistema de calidad requiere del procesamiento de documentos y de informes de
evaluacion y auditoria continuos con el fin de recopilar informacion sobre las
diferentes tareas, y evaluar y evaluar los diferentes procedimientos del proceso de
certificacion de la calidad. Estos informes cubren los aspectos operativos relacionados
con la infraestructura, materiales utilizados, personal, etc., luego se monitorean los

aspectos de calidad y se toman las medidas correctivas en cada caso.

Beneficios de la Gestion de Calidad
Para Acefia (2017) establece que un sistema de gestion de la calidad (SGC)

bien implementado deberia ayudar a cualquier empresa a alcanzar los objetivos
deseados, agregar valor a sus productos y servicios, afectando asi la satisfaccion del

cliente y obteniendo una ventaja competitiva:
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Potenciar la imagen de la empresa para los clientes tanto los actuales como los
potenciales.- No porque hayamos mejorado la imagen de la empresa, sino porque
muchas empresas han pasado hoy la certificacion del sistema de gestién de calidad, no

porque nos haga perder la calidad de imagen. (Uribe, 2016)

Mejorar la calidad de nuestros productos y servicios.- Acefia (2017) establece que
este sistema nos obliga a analizar en detalle todos nuestros procesos y procedimientos
de la forma mas detallada para estandarizarlos con el fin de obtener productos o
servicios uniformes con calidad estable. SGC también nos proporciona herramientas
Gtiles para analizar este proceso y mejorarlo en funcién de las tendencias en los datos
obtenidos. De ahi la importancia de identificar correctamente nuestros procesos y

todos los controles que se deben realizar sobre ellos.

Mejora nuestro sistema de trabajo: podremos ser mas eficientes y eficaces y con
ello, més competitivos.- Como he indicado anteriormente, si hacemos una correcta
definicién de todos los procedimientos de nuestro trabajo, conseguiremos hacer las
cosas cada vez mejor y mas rapidas, eliminando de nuestra rutina de trabajo los fallos

y errores. (Toro, 2016)

Incrementar la satisfaccion de los clientes.- Este es el fin de toda empresa, que
nuestros clientes estén satisfechos. Y porque no iban a estarlo si estamos ofreciéndole
productos o servicios de mejor calidad que antes. En este articulo os hablo de como

analizar esa satisfaccion. (Uribe, 2016)

Incrementar la satisfaccion y motivacion de todos los que conforman la empresa.-
Aceiia (2017) establece que el SGC nos establece que cada determinados periodos de
tiempo nos paremos, recopilemos datos, analicemos esos datos y saquemos

conclusiones. Es una practica habitual que el responsable del SGC haga todo esto él
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solito y luego esas conclusiones no las comunique a los afectados. Asi es dificil que
los empleados de la empresa se sientan integrados. Por favor, vamos a hacerlos bien.
VVamos a sentarnos los jefes de departamentos, responsables de areas o todo el personal
relevante de la empresa, que se expongan esos datos en comun y se analicen juntos.
Os puedo asegurar que haciendo esto cambiara el rumbo de la empresa
sustancialmente. Y dar la oportunidad de presentacién de sugerencias por parte de los
empleados. Para satisfacer a nuestros clientes, primero debemos satisfacer a nuestros

empleados.

Intercambio de conocimientos how know.- En esa reunion que digo en el punto
anterior es donde se deben exponer todos los datos de desarrollo de la actividad, todas
las incidencias que hayan podido ocurrir o cualquier otro datos relevante. Los fallos

nos deben servir de herramienta para evitar futuros nuevos fallos. (Toro, 2016)

Simplificar la interaccion y comunicacion entre los distintos departamentos o
areas de la empresa.- El convocar reuniones con fecha sefialada y bajo un orden del
dia nos va a ayudar a que cada persona convocada prepare todo aquella informacién

importante que deba exponer en la reunién. (Uribe, 2016)

Elementos de la Gestion de Calidad
Segun Ruiz & Perez (2016) define que un sistema de gestion de la calidad

(SGC) es una serie de actividades coordinadas que se llevan a cabo sobre una serie de
elementos con el fin de lograr la calidad de los productos o servicios que se brindan a
los clientes, es decir, se trata de planificar, controlar y mejorar estas actividades.
Elementos de una organizacion que afectan el cumplimiento de los requisitos del
cliente y la satisfaccion del cliente. Los siguientes son los elementos de un sistema de

gestion de la calidad:
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La Estructura Organizacional: La jerarquia de roles y responsabilidades
definida por la organizacion para lograr sus objetivos. Asi es como una organizacion
organiza a las personas segun sus funciones y tareas, definiendo asi los roles que las

personas desempefian en ella. (Pefia, 2017)

La Planificacion: Ruiz & Perez (2016) define que constituye una serie de
actividades que permiten a la organizacion trazar un mapa para alcanzar las metas que
se han marcado. Un plan adecuado puede responder a las siguientes preguntas en la

organizacion:

» ¢Adonde queremos llegar?
» ¢Qué vamos hacer para lograrlo?
» ¢Coémo lo vamos hacer?

» ¢Qué vamos a necesitar?

El Recurso: Esto es todo lo que necesitamos para lograr los objetivos
organizacionales (personas, equipos, infraestructura, financiamiento, etc.). (Agudo,

2016)

Los Procesos: son el conjunto de actividades que transforman elementos de
entradas en producto o servicio. Todas las organizaciones tienen procesos, pero no
siempre se encuentran identificados. Los procesos requieren de recursos,
procedimientos, planificacion y las actividades, asi como sus responsables. (Pefia,

2017)

Los Procedimientos: Ruiz & Perez (2016) define que son la forma de

ejecutar el proceso. Este es un conjunto detallado de pasos que se deben realizar para
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transformar los elementos de entrada del proceso en productos o servicios. En funcién

de la complejidad, la organizacion decide si documenta el procedimiento.

Marketing

Definicion de Marketing

El marketing es la ciencia y el arte de explorar, crear y entregar valor para
satisfacer las necesidades de mercados objetivo rentables. EI marketing identifica
necesidades y deseos insatisfechos. Definir, medir y cuantificar el tamafio y las
ganancias potenciales del mercado identificado. Por tanto Cibrian (2018) el marketing
es una actividad, una serie de instituciones, procesos para crear, comunicar, entregar y
cambiar productos que son valiosos para los consumidores, clientes, empleados y la
sociedad. En otras palabras, el marketing es una serie de estrategias, técnicas y
précticas, cuyo principal objetivo es agregar valor a determinadas marcas o productos
con el fin de dar mayor importancia a un publico objetivo especifico, los
consumidores. Quién cree que el marketing solo tiene como objetivo vender algo y

dejarse enganar.

El marketing es una disciplina que consta de una serie de estrategias y
métodos desarrollados en torno a la promocién y venta de productos o servicios. La
palabra marketing viene del inglés y el espafiol se traduce en marketing. EI marketing
incluye la investigacion y el andlisis de mercados y consumidores. Asimismo, evalla
los programas empresariales mas recomendados que brindan productos o servicios,
atraen la atencion de los consumidores y la fidelizan a la marca o empresa. (Sainz,

2018)

Este es un proceso social porque necesita intervenir un grupo de personas

que necesitan y quieren brindar e intercambiar productos con la comunidad, es
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administrativo porque es necesario planificar, organizar e implementar diferentes
propuestas e ideas para lograr el éxito de la empresa. La funcion principal del
marketing es, en principio, determinar lo que la gente quiere o quiere y luego
desarrollar productos o servicios a partir de ahi. En otras palabras, el marketing

estudiara las necesidades de los consumidores y luego las satisfara de manera eficaz.

El marketing es que se traduce del inglés al espafiol. Esta compuesto por
mercado (operaciones de compray venta) y tecnologia (arte o tecnologia). Por lo tanto,
se puede decir que el marketing es el arte de las operaciones de compra y venta, o el
marketing es El arte de la comunicacion, pero esta definicidn tendra en cuenta que, en
la mayoria de las actividades humanas de hoy, segun los diferentes gustos, el campo

de vision es demasiado estrecho o demasiado amplio. (Vallet, 2016)

Por lo tanto, Misiego (2016) menciona que el marketing es una actividad
estratégica y una disciplina, su enfoque es permitir que mas consumidores compren
mas productos y con mayor frecuencia, para que nuestra empresa pueda ganar mas
dinero. La funcion del marketing es vender mucho dinero y ganar mucho dinero. Haga
que mas personas compren mas productos con mas frecuencia y a precios mas altos.
Cuando entendemos que el marketing es nuestro objetivo de ventas, el dinero que

invertimos es inversién en lugar de gasto.

Con el paso del tiempo, el marketing deja de ser una herramienta, su Gnico
propdésito es administrar el negocio comercial de la empresa, y su naturaleza es
completamente gerencial. El propdsito del departamento de marketing no es mas que
satisfacer la demanda, porque en el mundo cada vez mas globalizado de hoy, la Gnica
forma en que una empresa no debe perder frente a los competidores es proporcionar

a los clientes mejores productos para satisfacer la demanda.
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Tipos de Estrategias de marketing
Para Sordo (2019) define la estrategia de marketing es el estilo y el metodo

que se utiliza para generar oportunidades de ventas. Se utiliza para comunicar y
localizar los productos y servicios de la empresa, y transformarlos en canales

operativos que puedan ingresar al mercado objetivo a través de los canales adecuados.

La estrategia de marketing consta de ciertos pasos especificos que se realizan
para lograr el mismo resultado: promocién de marca y ventas. Sus tendencias
contemporaneas se han incrustado en Internet, mientras que los anuncios en folletos,
periddicos o revistas todavia estan en uso. Comprender las opciones de la estrategia de
marketing para poder integrarlas, adoptar los elementos de cada estrategia y construir

un modelo personalizado.

Estrategias de segmentacion: Las estrategias de segmentacion le permiten elegir los
clientes que atraera. Puede atraer a una audiencia grande, distintiva y enfocada, o
hacerlo uno a uno. La estrategia de marketing masivo tiene como objetivo atraer a todo
el mercado, es decir, atraer a todos los clientes posibles (actualmente los menos
efectivos). El propdsito del marketing diferenciado es el mismo que el del marketing
masivo, excepto que el mercado se divide en diferentes tipos de clientes. Esta es la
estrategia mas utilizada por grandes empresas y empresas multinacionales. (Espinosa,

2015)

Estrategias en relacion con la competencia: Sordo (2019) esta estrategia se centra
en el aspecto competitivo. Lo mas importante es determinar dénde se encuentra en el

mercado en comparacion con sus competidores.

e Si est4 por encima de sus competidores, mantenga esa posicion.

e Si te encuentras fuera del juego, amplia tu posicion.
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e Si estas abajo, también puedes quedarte aqui, en caso de que la lucha por un

puesto superior sea contraproducente.

Estrategias de posicionamiento de marca: Espinosa (2015) posicionar la marca para
atraer mas atencion. De esta forma, serés la primera opcion para los consumidores.

Para lograr una buena estrategia de posicionamiento de marca, analice:

¢ Rendimiento de la competencia y opiniones comparativas de los clientes sobre
usted.

e Lo que necesita el cliente.

e Qué es diferente.

e Quién consume la marca.

e ;Como logras que los clientes te reconozcan?

e EIl precio puede ser soportable en comparacién con la calidad y el precio

competitivos.

Estrategias de penetracién en el mercado: Estas estrategias buscan el crecimiento
de la empresa para que pueda brindar mas productos en mas lugares sin desconocer las
necesidades reales de los clientes. Y, por supuesto, no provocara un exceso de oferta.

(Guso, 2017)

Estrategias de cartera o de eliminacion de productos: Espinosa (2015) tal vez su
producto haya gastado muchos recursos, pero el retorno de la inversion es muy
pequefio, nulo o incluso negativo. Analizar qué productos o servicios estan a la venta

y cuales no.

Estrategias de marketing digital: Sordo (2019) se trata de la estrategia de

posicionamiento de la empresa en Internet. Hoy en dia, la mayoria de las empresas se
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dedican al marketing digital, pero hace unos afios, no todos pensaban en esto. Se

pueden aplicar las siguientes técnicas:

e Inbound marketing, atrae y convierta organicamente a los clientes a través de
contenido util.

e Puede configurar correos electrénicos para la comunicacion por segmento.

e Lared social de publicaciones puede conectarlo con los clientes.

e Buscador web para que aparezcas en la primera opcion.

Estrategias de marketing de contenidos: Espinosa (2015) también se utilizan en
Internet, pero en base a la redaccion de articulos, infografias e incluso libros
electronicos. El marketing de contenidos se suele utilizar en forma de blog, donde

puede:

e Publicar informacién sobre las tendencias de la industria.
¢ Informe el producto.
e Comentar las noticias.

e Educar a los clientes sobre productos o servicios.

Estrategias de fidelizacion: Estas estrategias retendran a los consumidores. Desde
ventas hasta servicio al cliente, puede usar su creatividad y excelente servicio para

evitar que abandonen a sus competidores. (Guso, 2017)

Estrategia de marketing de boca en boca: Dado que los clientes se convierten en
embajadores de la marca, esta es una de las estrategias mas buscadas por cualquier

agencia o empresa. (Espinosa, 2015)

Estrategias de marketing directo: Sordo (2019) Este es el lugar mas importante para

el envio de correos, porque no existe un intermediario entre la empresa y el cliente.
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Hablaras con él, pero no a través de mensajes generales, sino a través de mensajes
personalizados. Los clientes valoran las transacciones directas, pero la publicidad a

gran escala no. De esta forma, estableceras una relacién mas cercana con el comprador.

Funciones del marketing
Para Calabrese (2016) menciona que El marketing estratégico es el tipo de

marketing que se encarga de analizar y comprender el mercado. El es quien planea
sequir las estrategias de marketing para lograr los objetivos organizacionales. Su
propdsito es descubrir todas las oportunidades que ayudaran a la empresa a satisfacer
las necesidades de los consumidores de una forma mas eficaz y optimizada. Entre las

principales funciones del marketing estratégico, podemos distinguir 6 de ellas:

Analisis de la competencia: Se basa en identificar toda la informacion posible sobre
las empresas con las que compiten, como los productos que venden, canales de

distribucion, etc. (Parra, 2015)

Analisis interno: Calabrese (2016) analizar empresas relacionadas, sus productos,
comunicaciones, procesos productivos, etc. Analizar la propia empresa, sus productos,
disefio, ciclo de vida, distribucion, promocidn, comunicacion, proceso de fabricacién,
personal relacionado, etc. Mediante este analisis sera mas facil determinar el target y
transmitir al publico la informacion necesaria para establecer una conexién entre la

marca y el consumidor. (Parra, 2015)

Analisis externo: Determinar los factores que pueden afectar los asuntos de marketing
de la organizacion, como las regulaciones legales, politicas, técnicas y ecoldgicas.

(Misiego, 2016).

Ademas, Calabrese (2016) incluye la busqueda, identificacion y analisis de

oportunidades de negocio que puedan existir en el mercado. Esta bldsqueda de
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oportunidades de negocio se suele realizar mediante estudios de mercado que permiten
la identificacidn y analisis de necesidades, problemas, deseos, cambios y tendencias

del mercado que puedan representar oportunidades.

Segmentacion del mercado: Definir el publico objetivo y potencial de nuestros
productos. Ademas, también incluye segmentos de mercado y mercados selectos.
Primero, considere variables como ubicacion, rango de edad, género, nivel
socioecondmico, estilo, etc., y divida o divida el mercado total del producto a proveer
en diferentes mercados homogéneos (un grupo de consumidores con caracteristicas
similares). Vida, etc. Luego, del mercado resultante, teniendo en cuenta las
capacidades disponibles, el conocimiento y la experiencia, y el hecho de que el
mercado es lo suficientemente amplio y tiene suficientes capacidades econémicas,

seleccione el mercado mas atractivo. (Misiego, 2016)

Crear una ventaja competitiva: EI marketing estratégico debe cooperar para generar
ventajas y diferenciarnos de la competencia. Por lo tanto, la funcion de ejecucion
incluye poner en préctica la estrategia de marketing, primero determinando los pasos
necesarios para la implementacion, asignando los recursos a utilizar, determinando el
plazo de ejecucion y luego calculando el presupuesto requerido. Luego, organice las
tareas necesarias para la implementacién del trabajo, asigne recursos, nombre gerentes
y gerentes, coordine actividades y oriente la implementacion de la estrategia. (Parra,

2015)

Determinar estrategias de marketing: Definir y establecer las estrategias correctas
que debe implementar el marketing para lograr los objetivos organizacionales. De esta
forma, las funciones de, Calabrese (2016) incluyen formular, evaluar y seleccionar

estrategias de marketing que puedan satisfacer las necesidades, gustos, preferenciasy
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necesidades de los consumidores, o tener en cuenta sus otras caracteristicas y hacerlos
plenamente competitivos. compitiendo con. Para un mejor analisis, la estrategia de
marketing se suele dividir en los cuatro elementos (producto, precio, distribucién y

promocion) que constituyen el marketing mix.
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I1l.  HIPOTESIS

La presente investigacién no lleva hipotesis ya que es una investigacion
descriptiva y solo se describiran las caracteristicas, segin Baena, (2017) indica que la
hipétesis descriptiva como su nombre lo indica describe una situacion relacional entre
las variables que se someten a estudio. Se utiliza en investigaciones de tipo descriptivo,
como pudieran ser los estudios por encuesta, por lo tanto, en la presente investigacion

no se realizara hipdtesis, ya que se realizard mediante una encuesta predisefiada.
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IV. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

4.1. Disefio de la investigacion

El disefio de la presente investigacion fue no experimental, porque se realizd
sin manipular ninguna de las variables, ya que solo se realizé en un solo momento, por
lo tanto Asti (2015), menciona que el disefio no experimental es el que se realizé sin
manipular en forma deliberada ninguna variable. El investigador no sustituye
intencionalmente las variables independientes. Se observan los hechos tal y como se
presentan en su contexto real y en un tiempo determinado o no, para luego analizarlos.
Por lo tanto, en este disefio no se construye una situacion especifica si no que se
observa las que existen. También fue de corte transversal, puesto que se recopilaron
datos en un tiempo especifico y unico, describiendo a la vez las variables bajo estudio
en ese momento dado.

El tipo de investigacion fue cuantitativo, porque se utilizo el cuestionario,
inventarios y analisis demograficos que producen numeros, los cuales pueden ser
analizados estadisticamente para verificar, aprobar o rechazar las relaciones entre las
variables definidas operacionalmente, ademéas regularmente la presentacion de
resultados de estudios cuantitativos viene sustentada con tablas estadisticas, graficasy

un analisis numérico. Selecciona variables y las define de antemano.

En la presente investigacion fue de nivel descriptiva, porque especifica
propiedades importantes de comunidades o cualquier otro fenémeno tal como nos dice
(Asti, 2015), indica que la investigacion descriptiva utilizé criterios sistematicos que
permiten poner de manifiesto la estructura de los fendmenos en estudio, ademas ayudo

a establecer comportamientos concretos mediante el manejo de técnicas especificas de
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recoleccion de informacion. Asi, el estudio descriptivo identifica caracteristicas del

universo de investigacion, sefiala formas de conducta y actitudes del universo

investigado, descubre y comprueba la asociacién entre variables de investigacion.

4.2.

Poblacion y muestra

Poblacion

La poblacion en este estudio fueron los propietarios de las micro y
pequefias empresas del sector servicio, rubro restaurantes en el distrito de
Sullana, 2019. Para establecer la poblacion se utiliz6 los datos
proporcionados por la Municipalidad distrital de Sullana 2019, del cual se
eligid a 40 establecimientos que tienen la denominacion restaurantes en el
distrito de Sullana, identificando a través de un muestreo censal una
poblacion de 40 propietarios de dichos restaurantes en el distrito de Sullana,
(Anexo N° 03).

Muestra
La muestra para la variable gestion de calidad y marketing es un total

de cuarenta (40) propietarios, por lo tanto, la poblacion es pequefia, entonces

la muestra es la misma.
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4.3. Definicién y operacionalizacién de las variables
Aspecto L S
b Definicion Definicion . ., . .
complem ; Dimensién Indicadores Medicion
; Conceptual Operacional
entario
Segun, Romero & .De 18230
Herrera, (2017), anos
definen al .De31a50 .
empresario como 1. Edad anos Razon
“una persona, . De 50 a més
entidad o grupo de afios
. Ppersonas que . Femenino .
independientemente | Duefio: es el | 2. Sexo Masculing Nominal
0 asociadas, por | que posee : S;
voluntad propiay |una cosa, I Itn .
Represen | motivaciones | objeto, es esta nstruccion
individuales (dichas | investigacion | 3. Grado de | -Primaria :
tantes en o 9 . Nominal
las micro motivaciones una empresa. | Instruccion |. Secundaria
y pueden ir desde la | Gerente: es el _Técnico
pequefias satisfaccion de enca_rgado de " Universitario
hacer las cosas por | planificar, »
empresas S . . Duefo
si mismas, hasta | organizar, 4. Cargo que = _
alcanzar cierto tipo | dirigir, desemperia |- Administrador | Ordinal
de poder o controlary . Gerente
%IS'[I.I‘(;CIOH social), | supervisar _0a 3 afios
ecide asumir un | una empresa. 426 afios
riesgo en la 5. Tiemno
realizacién de una iJe P
actividad cermneria el Razon
econémica Carao P
determinada y en la g
cual aspiran a tener
éxito" . 7 amas afnos
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Aspecto Definicion Definicion Dimensién Indicadores Medicién
complem Conceptual Operacional
entario
Las Segln la Ley de | La Microy 1. Tiempode |.0alafio Razo6n
microy Promociony | Pequefia permanencia | 2 a5 afios
pequefias Formali;acién Emp(esa es | delaMYPE [ 52 masafios
empresas | de la M'(iro y |la un[da_(j 2. Numero de | .1 ab trabajadores Razon
Pequefa economica Trabaiadores .
Empresa (Ley | constituida J . 6 a 10 trabajadores
28015), una | por una .11 a mas
MYPE esuna | persona trabajadores
unidad natural o 3. Las . Familiares Nominal
econdémica juridica, bajo | personas que |  Personas no
constituida por | cualquier trabajan en su | familiares
una persona | forma de empresa son:
natural o organizacion
juridica bajo | o gestién
cualquier forma | empresarial 4 g empresa | . Generar ganancias | Nominal

de organizacién
0 gestion
empresarial,
que tiene como
objeto
desarrollar
actividades de
extraccion,
transformacion,
produccion,
comercializacio
n de bienes o
prestacion de
Servicios.

contemplada
en la
legislacion
vigente, que
tiene como
objeto
desarrollar
actividades
de
extraccion,
transformaci
on,
produccion,
comercializa
cion de
bienes o
prestacion de
Servicios.

Se creo

. Subsistencia
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Variable | Definicion Definicion | Dimension | Indicadores Medicién
Conceptual | Operacional
Cabo, (2016) | Los sistemas Mejorar la
define que la | de gestion de N calidad
gestion de la | la calidad son | Beneficios | Potenciar la
calidad no de una imagen de la
solo implica | aparicion empresa
gestionar la | relativamente oLa Egtruc_tural
. calidad del reciente que rganizaciona
Gestion La
producto o se han e .
(;Ie servicio fortalecido a Planificacion Nominal
calidad . . ~
sino también | partir del afio
administrar | 2000, por ser | Elementos |  ElRecurso
la calidad de | el centro de Los Procesos
la gestion de | enfoque de Los
la las normas. Procedimientos
organizacion
como tal.
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Variable Definicion Definicion Dimension Indicadores Medicion
Conceptual Operacional
Misiego, Marketing es la Estrategias de
(2016) ciencia y el arte segmentacion
menciona que de explorar, Estrategias en
el marketing | creary entregar relacion con la
es una valor para competencia
actividad satisfacer Estrategias Estrategias de
estratégicay | necesidades de posicionamiento
una disciplina | un mercado de marca
centrada en el objetivo con Estrategias de
objetivo de lucro. El penetracion en el
conseguir que Marketing mercado
Marketing mas identifica Analisis de la Nominal
consumidores | necesidadesy competencia
compren un deseos no Analisis interno
‘mayor realizados. Anaélisis externo
ntmero de Segmentacion del
prorcrlll;(;tgs y Funciones mercado
Crear una ventaja
menudo de competitiva
manera que Interactta con tu
nuestra audiencia
empresa gane
mas dinero.
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4.4. Técnicas e instrumentos de la recoleccion de datos

Técnica:

La técnica de recoleccion de informacion y analisis aplicado en la
investigacion fueron encuesta dirigida. Encuesta con la finalidad de recoger
informacion aceptable y veras de parte de los encuestados y obtener datos
confiables, tanto de la variable gestion de calidad y marketing, se aplicé a los
propietarios de los Restaurante; lo cual sirve para su andlisis e interpretacion a
través de cuadros y gréficos estadisticos y a la vez para el procesamiento mediante
el paquete estadistico para las ciencias sociales (Statistical Package for the Social

Sciences) SPSS.

Instrumento:

En la presente investigacion se utilizé el cuestionario, es asi que el disefio
del cuestionario consiste en la consolidacion de preguntas, los cuales corresponden
a las variables: Gestion de calidad y marketing. Dado que las variables en su
mayoria son cualitativas y politomicas, los items fueron categorizados como
respuestas de eleccion multiple tipo escala de Likert, que son: Siempre, a veces,
nunca, las cuales forman respuestas cerradas (nominales). Dichos items fueron
adecuados al tipo escala de Likert debido a la amplia posibilidad de respuestas,
pues las actitudes de los encuestados, concerniente a gestion de calidad y
marketing del propietario el consumidor se considera como un continuo que va

desde lo importante a menos importante.
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45. Plan de andlisis

Por lo tanto, en la presentacion investigacion los datos se obtuvieron
mediante la aplicacion de la técnica de la encuesta con el instrumento del
cuestionario, recurriendo a los informantes o fuentes los cuales fueron
incorporados o ingresados a los programas especiales de computo como Microsoft
Word 2010, ademas se utilizara el programa SPSS version 25 con el cual se
verifico la parte fiable del trabajo de investigacion, ademas para el procesamiento
de datos de acuerdo al tipo de investigacion descriptiva, con un nivel cuantitativo
respectivamente, con la presentacion en tablas y gréficas, se utilizd Microsoft
Excel 2010, ademés del anlisis estadistico, con el cual se llegaron a realizar la
discusion con los diferentes autores en la investigacion y asi poder llegar a las

respectivas conclusiones y saber en qué situacion se encuentran.
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4.6. Matriz de consistencia

Titulo Enunciado Objetivo Objetivos Especificos Variables Metodologia
del General
Problema
Poblaciony Método Técnicae
Muestra Instrumento
Propuesta  ¢(Lamejora Determinar a) ldentificar las principales Marketing Poblacion:  Parala Para el
de mejora  del si lamejora caracteristicas de los como La poblacion elaboracién desarrollo de
del marketing  del representantes de las micro y factor estuvo del trabajode la
marketing  como marketing  pequefias empresas del sector relevante  integrada por investigacion investigacion
como factor como servicio, rubro restaurantes del de la los 40 se utilizo el se aplico la
factor relevante factor distrito de Sullana, 2019. gestion de  propietarios  disefio de técnica de la
relevante permite una relevante calidad de las micro  investigacion, encuesta, a
de la gestion de  permite una y pequefias  No través del
gestibnde  calidaden  gestion de empresas del experimental  instrumento
calidaden lasmicroy calidad en sector — Transversal  cuestionario
las microy pequefias las microy servicio, - Descriptivo  que contiene
pequefias empresas pequefias b) Describir las principales rubro —de los aspe,ctos
empresas del sector ~ empresas caracteristicas de las micro y restaurantes  propuesta. No  del fendmeno
del sector  servicio, del sector pequefias empresas del sector del distrito expgrlmental, que se
servicio, rubro servicio, servicio, rubro restaurantes del de Sullana, debidoaque  consideran
rubro restaurantes rubro distrito de Sullana, 2019. quienes no se realiz6  esenciales;
restaurantes del distrito  restaurantes estan ligadas manipulacion  con el cual se
del distrito  de Sullana, del distrito directamente intencional de realizo
2019? en la las variables.  preguntas
problematica dirigidos
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de Sullana,
2019

de Sullana,
2019.

c) Determinar las principales
caracteristicas del marketing como
factor relevante de la gestion de
calidad en las micro y pequefias
empresas del sector servicio, rubro
restaurantes del distrito de Sullana,
2019

d) Elaborar una propuesta de
mejora del marketing como factor
relevante de la gestién de calidad
en las micro y pequefias empresas
del sector servicio, rubro
restaurantes del distrito de Sullana,
20109.

de ambas
variables.
Muestra: En
este caso es
una
investigacion
finita por lo
tanto no se
necesito de
una formula,
y la muestra
en total es de
40 personas.

Transversal
porque
recolectaron
datos en un
solo
momento, en
un tiempo
anico y se
desarrollaron
en el mismo
dia.
Descriptiva,
se estuvo
buscando
caracteristicas
especificas de
la MYPE,
empresario y
de las
variables.

netamente a
los
propietarios
de las micro y
pequefas
empresas del
sector
servicio,
rubro
restaurantes
del distrito de
Sullana, con
el cual ha
llegado a
conocer las
caracteristicas
de la MYPE,
del
propietario y
respecto a las
variables
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4.7. Principios éticos

La ética debe ser aplicada en todas las etapas de la investigacion, se da por
sentado habitualmente que estos principios guian la preparacion concienzuda de
propuestas para los estudios cientificos. En circunstancias diversas, pueden expresarse
en forma diferente y se les puede otorgar una importancia diferente, y su aplicacion,
de absoluta buena fe, puede tener efectos diferentes y provocar decisiones o cursos de
accion diferentes, segun el Codigo de Etica para la Investigacion (version 002) de la
(ULADECH, 2019) indica que los principios éticos que se tendrd en cuenta en la

presente investigacion fueron:

Proteccion a las personas. - Se respetd a las personas, y no se obligo a llenar las
encuestas si es que no estan de acuerdo, solamente se incluyo a las personas que
estuvieron dispuestos a brindar informacion, ademas no se divulgdé su identidad.
Libre participacion y derecho a estar informado. - En toda investigacion se
debe contar con la manifestacién de voluntad, informada, libre, inequivoca y
especifica; se solicitd permiso a los propietarios, para realizar la presente
investigacion, con la finalidad que brinden la informacién adecuada y poder tener
conclusiones especificas de acuerdo a las variables en investigacion.

Integridad cientifica. - Se respetd los derechos de autor, colocando las citas

bibliograficas de acuerdo a las Normas APA.
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5.1. Resultado

Tabla 1l

V.

RESULTADOS

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

servicio, rubro restaurantes del distrito de Sullana, 2019.

Caracteristicas de los representantes de

las MYPE N %
Edad
18 — 30 afios 4 10.00
31— 50 afos 28 70.00
51 a mas afos 8 20.00
Total 40 100.00
Género
Masculino 27 67.50
Femenino 13 32.50
Total 40 100.00
Grado de instruccion
Sin instruccion 0 0.00
Primaria 3 15.00
Secundaria 12 30.00
Superior no universitaria 20 50.00
Superior universitaria 5 12.50
Total 40 100.00
Cargo que desempefia
Duefio 31 77.50
Administrador 9 22.50
Total 40 100.00
Tiempo en el cargo
0 a 3 afos 8 20.00
4 a 6 afios 29 72.50
7 a mas afos 3 7.50
Total 40 100.00

Fuente. Cuestionario aplicado a de los representantes de las micro y pequefias empresas

del sector servicio, rubro restaurantes del distrito de Sullana, 2019
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Tabla 2

Caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro
restaurantes del distrito de Sullana, 2019.

Caracteristicas de las MYPE N %
Tiempo de permanencia de la empresa en el rubro
0 a 3 afos 8 20.00
4 a 6 afos 29 72.50
7 a mas afios 3 7.50
Total 40 100.00
NUmero de Trabajadores
1 a 5 trabajadores 27 67.50
6 a 10 trabajadores 13 32.50
11 a mas trabajadores 0 0.00
Total 40 100.00
Las personas que trabajan en su empresa son:
Familiares 18 45.00
Personas no familiares 22 55.00
Total 40 100.00
Objetivo de creacion
Generar ganancia 12 30.00
Subsistencia 28 70.00
Total 40 100.00

Fuente. Cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequefias
empresas del sector servicio, rubro restaurantes del distrito de Sullana, 2019
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Tabla 3

Caracteristicas de la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del sector
servicio, rubro restaurantes del distrito de Sullana, 2019.

Caracteristicas de la gestion de calidad

N %
Conoce el termino Gestion de Calidad
Siempre 6 15.00
A veces 9 22.50
Nunca 25 62.50
Total 40 100.00
La gestion de la calidad contribuye a mejorar el rendimiento del negocio
Siempre 7 17.50
A veces 27 67.50
Nunca 6 15.00
Total 40 100.00
La gestion de calidad ayuda a alcanzar los objetivos y metas trazados por la organizacion
Siempre 3 7.50
A veces 35 87.50
Nunca 2 5.00
Total 40 100.00
El sistema de calidad le permite mejorar la imagen
Siempre 36 90.00
A veces 3 7.50
Nunca 1 2.50
Total 40 100.00
La implantacidn de los sistemas representa mejoras en la productividad
Siempre 7 17.50
A veces 27 67.50
Nunca 6 15.00
Total 40 100.00
El sistema de calidad promueve el trabajo en equipo
Siempre 4 10.00
A veces 33 82.50
Nunca 3 7.50
Total 40 100.00

Continua...
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Tabla 3

Caracteristicas de la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del sector
servicio, rubro restaurantes del distrito de Sullana, 2019.

Caracteristicas de la gestion de calidad

N %
El sistema de calidad permite tener una mejor comunicacion
Siempre 3 7.50
A veces 8 20.00
Nunca 29 72.50
Total 40 100.00
La empresa tiene normas técnicas donde establece los procedimientos
Siempre 4 10.00
A veces 1 2.50
Nunca 35 87.50
Total 40 100.00
La empresa posee una eficiente estructura organizacional
Siempre 1 2.50
A veces 6 15.00
Nunca 33 82.50
Total 40 100.00

Fuente. Cuestionario aplicado a los propietarios de las micro y pequefias empresas del sector
servicio, rubro restaurantes del distrito de Sullana, 2019
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Tabla 3

Caracteristicas del marketing en las micro y pequefias empresas del sector servicio,
rubro restaurantes del distrito de Sullana, 2019.

Caracteristicas del marketing

N %

Conoce el termino marketing
Siempre 5 12.50
A veces 1 2.50
Nunca 34 85.00
Total 40 100.00
Los productos que ofrece atienden a las necesidades de los clientes
Siempre 0 0.00
A veces 36 90.00
Nunca 4 10.00
Total 40 100.00
Tiene una base de datos de sus clientes
Siempre 24 60.00
A veces 13 32.50
Nunca 3 7.50
Total 40 100.00
Considera que el marketing ayuda a mejorar la rentabilidad de su empresa
Siempre 27 67.50
A veces 4 10.00
Nunca 9 22.50
Total 40 100.00
Realiz6 un estudio de mercado para la segmentacion de sus clientes
Siempre 3 7.50
A veces 36 90.00
Nunca 1 2.50
Total 40 100.00
Ha elaborado un plan de Marketing con el fin de lograr un mejor posicionamiento
Siempre 4 10.00
A veces 5 12.50
Nunca 31 77.50
Total 40 100.00

Continua...
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Tabla 3

Caracteristicas del marketing en las micro y pequefias empresas del sector servicio,
rubro restaurantes del distrito de Sullana, 2019.

Caracteristicas del marketing

N %
Hace uso de las herramientas digitales
Siempre 9 22.50
A veces 28 70.00
Nunca 3 7.50
Total 40 100.00
Realiza publicidad a través de gigantografias
Siempre 25 62.50
A veces 3 7.50
Nunca 12 30.00
Total 40 100.00
Busca oportunidades de negocios a través de investigacion de mercado
Siempre 5 12.50
A veces 29 72.50
Nunca 6 15.00
Total 40 100.00

Fuente. Cuestionario aplicado a los propietarios de las micro y pequefias empresas
del sector servicio, rubro restaurantes del distrito de Sullana, 2019
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Tabla 4

Resumen de la propuesta de mejora del marketing como factor relevante de la gestion
de calidad en las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro restaurantes
del distrito de Sullana, 2019.

Problema encontrado | Surgimiento del problema Accion de mejora Responsable

Disefiar y elaborar un plan

Desconocen sobre el | El propietario no se de capacitacion en la
termino gestion de preocupa por informarse | herramienta gestion de Responsable
calidad sobre la gestion de calidad | calidad para una posible

implementacion.

Implementar las normas
técnicas donde establece los
procedimientos
documentados del personal | Responsable
de manera organizada, para
una buena organizacion y
direccion de la empresa.

El propietario no ha
implementado las normas
técnicas para una buena
direccion de la empresa

Falta normas técnicas

Planificar e implementar una

. Los propietarios de los eficiente estructura
Falta mejorar la .
restaurantes no han organizacional que cumple
estructura ! Responsable
. elaborado su estructura con las expectativas de los
organizacional N :
organizacional. clientes para ofrecer un

servicio de calidad eficiente.

Disefiar e implementar un
plan de marketing donde se
brinde publicidad y
promociones de la variedad
de platos, combos,
promocionar nuevos platos,
el cual ofertan los
restaurantes.

Los propietarios de los
restaurantes no tienen un
plan de marketing porque
consideran que no es
necesario

No tiene un plan de

marketing Responsable

Fuente. Elaborado por el investigador
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5.2.  Andlisis de Resultados
Tabla 1 Caracteristicas de los representantes de las micro y pequefas

empresas del sector servicio, rubro restaurantes del distrito de Sullana, 2019.

Edad: El 70% edad de los representantes de las micro y pequefias empresas nos
arrojaron que tiene entre 31 a 50 afios, esto coincide con los resultados que nos muestra
Garcia (2019) quien menciona 60.0% tienen entre 31y40 afios de edad, y también con
Zaragoza (2019) quien concluye que los 31 a 50 afios el 40% del total de los
encuestados; y con Morales (2019) quien define que el 47% edad de los representantes
de las micro y pequefias empresas nos arrojaron que tiene entre 31 a 50 afios, sin
embargo; contrasta con la muestra de Davila & Flores (2017), en donde determina que
el 35% esta en la edad de 28 a 32 afios, asimismo con Enriquez (2018) quien determina
que el 60,0% de representantes encuestados tienen 51 a mas afios. Esto nos permite
saber que, en MYPE en la industria de la restauracion en el Distrito de Sullana, la
categoria de restaurante estd formada por adultos con amplia experiencia en la

industria.

Género: El 67,50% del sexo de los propietarios o representantes son de sexo
masculino, es similar con los resultados de Davila & Flores (2017) donde da a conocer
que el 60% de género masculino, ademas, coincide con Zaragoza (2019) que concluye
que el masculino el 67% de total de los encuestados representan el total del porcentaje
en una empresa, y con Burga (2019) que explica que el 53% son varones, ademas con
Morales (2019) que explica que el 53% del sexo de los propietarios o representantes
el son de sexo masculino, por el contrario contrasta con los resultados de Garcia (2019)

en donde determina que el 73.3% son de sexo femenino, y con Enriquez (2018) que
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determina que 66,7% son mujeres. Esto nos hizo darnos cuenta de que actualmente, la
MSE (categoria de restaurante en el distrito de Sullana) de la industria de servicios esta
representada por hombres lideres en el campo. Las mujeres no se quedan atras, lo que

significa que las mujeres también destacan en este campo.

Grado de instruccion: ElI 50% tienen educacion o preparacion que tienen los
representantes, tiene un grado de instruccién no universitaria, esto coincide con los
resultados de Davila & Flores (2017) donde determina que el 80% son de instruccién
no universitario, también con Zaragoza (2019) quien determina que en superior no
universitario el 33% de total de los encuestados representan en la empresa, contrasta
con los resultados de Garcia (2019) en donde determina, 60.0% tienen grado de
instruccion secundaria, y con Enriquez (2018) explica que el 40,0% de los
representantes de las MYPES tienen grado de instruccion secundaria, asimismo con
Burga (2019) que explica con el 62% son universitarios, también con Morales (2019)
explica que el 64% tienen educacién o preparacion que tienen los representantes, tiene
un grado de instruccién secundaria. Esto nos hace darnos cuenta de que actualmente
en la MSE (categoria de restaurante) de la industria de servicios del distrito de Sullana,
los estudiantes no universitarios estan representados por ellos. También tienen méas
oportunidades para adaptarse a los nuevos cambios en estos tiempos, estan listos para
dirigir una empresa, son competitivos y realizan analisis basicos basados en planes de

competencia y marketing.

Cargo que desempefia: El 77,50% del puesto de trabajo que tienen los representantes,

son duefios, es igual con los resultados de Garcia (2019) en donde determina que el
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100.0% son duefios, ademas con Zaragoza (2019) define que el duefio tiene un
porcentaje del 67% del total de los encuestados, y con Enriquez (2018) quien afirma
que el 80,0% administran los duefios, asimismo con Morales (2019) en donde
determina que el 73% del puesto de trabajo que tienen los representantes, son
propietarios. Se puede decir que en MYPES en el sector servicios, los restaurantes del
distrito de Sullana son administrados por un mismo duefio porque no tienen el capital
para pagar los honorarios de administracion, y también porque no confian en ceder el
negocio a otros. personas. Les brinda comodidad y les permite tomar buenas
decisiones, como mejorar la implementacion de actividades promocionales que no

requieren inversion, como las redes sociales.

Tiempo en el cargo: El 72,50% concerniente a la antigliedad que tienen en cargo el
represente, tiene entre 4 a 6 afos; coincide con Zaragoza (2019) quien menciona que
del 4 a 6 afios el 67% de los encuestados laboran en la empresa, también con Morales
(2019) quien afirma que el 40% concerniente a la antigliedad que tienen en cargo el
represente, tiene entre 4 a 6 afios. Es diferente con los resultados de Garcia (2019) en
donde determina que el 50.0% tienen entre 6 a 10 afios, por otro lado contrasta con
Enriquez (2018) explica que el 60,0% de los representantes legales de las micro y
pequefas tienen un rango de 7 a mas afios de tiempo en el cargo. Podemos darnos
cuenta que en el MYPE (categoria restaurante) de la industria de servicios en Sullana,
su mandato es de 4 a 6 afios. Nos permite saber que los delegados tienen la experiencia
necesaria para utilizar las nuevas tecnologias disponibles en el mercado para mejorar,

y su experiencia puede permitirles tomar mejores decisiones en determinadas areas.
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Tabla 2 Caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector

servicio, rubro restaurantes del distrito de Sullana, 2019

Con respecto al tiempo de permanencia en el rubro: El 72,50% de las micro y pequerias
empresas tienen entre 4 a 6 afos en el rubro (Tabla 2), coincide con los resultados
encontrados por Zaragoza (2019) quien manifiesta que del 4 a 6 afios tienen un
porcentaje 60% de permanencia en la empresa; y con Morales (2019) quien define que
el 40% referente al tiempo que tienen las Mypes en rubro, de 4 a 6 afios en el rubro;
sin embargo esto contrasta con los resultados encontrados por Garcia (2019) quien
manifiesta que el 50.0% tiene de 6 a 10 afios en el mercado; y también por Enriquez
(2018) expresa que el 73,4% de MYPES tienen de 7 a mas afios. Esto demuestra que
la mayoria de las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro restaurante,
han aprendido a vencer las dificultades que se presentan en el transito del ambito
empresarial a través del tiempo logrando un posicionamiento en el mercado, y estan

un tiempo prudente que aprendieron a llevar a la competencia.

Con respecto al nimero de trabajadores: El 67,50% de las micro y pequefias empresas
tienen entre 1 a 5 trabajadores (Tabla 2); esto coincide con los resultados encontrados
por Garcia (2019) quien determina que el 100.0% tienen entre 1 a 5 trabajadores; asi
mismo por Zaragoza (2019) quien menciona que de 1 a 5 trabajadores tiene un
porcentaje 33.3% de trabajadores, y con los resultados hallados por Enriquez (2018)
quien manifiesta que el 80,0% tiene de 1 a 5 trabajadores, ademas con Morales (2019)
quien define que el 67% referente al nimero de trabajadores que cuentan las Mypes,
el cual cuenta con una cantidad de 1 a 5 trabajadores. A causa de que las micro y

pequefias empresas del sector servicios, rubro restaurantes, no han crecido necesitan,
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poco personal pues no se cuenta con la rentabilidad y necesidad de mas personal para
cubrir las obligaciones que corresponde, ademas no necesitan de mayor personal

porque los clientes llegan en diferentes momentos y se pueden atender.

Con respecto a las personas que trabajan: EI 55% de los representantes legales de las
micro y pequefias empresas expresaron que las personas que trabajan son no familiares
(Tabla 2), esto coincide con los resultados encontrados por Zaragoza (2019) quien
indica que el 66.67% personas no familiares con un alto porcentaje que trabajan en
dichas empresas, asimismo con Enriquez (2018) quien afirma que el 73,3% de los
representantes legales de las micro y pequefias empresas expresaron que las personas
que trabajan son no familiares, y con Morales (2019) quien expresa que el 53% de las
personas que trabajan, son personas no familiares. Debido a que, si bien es cierto,
algunas MYPES iniciaron como negocio familiar, otras optan por contratar a personas
externas generando empleo en la sociedad para mantenerse y conseguir rentabilidad
en el mercado, ya que necesitan personas con experiencia para no tener que capacitar

0 que tengan problemas con los clientes.

Con respecto a objeto de creacion de la empresa: ElI 70,00% de los empresarios
encuestados revelaron que el objetivo de la creacion de las MYPES fue el de generar
ganancia (Tabla 2), esto coincide con los resultados obtenidos por Morales (2019)
quien alega que el 100% respecto al objetivo de la creacion de las Mypes el cual fueron
creadas para obtener ganancias; también con Enriquez (2018) quien expresa el 93,3%
de los empresarios encuestados revelaron que el objetivo de la creacion de las MYPES

fue el de generar ganancia, sin embargo contrasta con Zaragoza (2019) quien afirma
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que el 53.33% es para generar trabajo a la sociedad. Esto demuestra que las micro y
pequefias empresas del sector servicios, rubro restaurantes, son creadas con fines de
generar ganancia para mejorar la calidad de vida y alcanzar un estatus considerable
que satisfaga no solo sus necesidades basicas sino contribuir al crecimiento econémico

del pais, pero sobre todo son creadas para beneficios de los propietarios.

Tabla 3. Caracteristicas del marketing como factor relevante de la gestion

de calidad.

Gestion de calidad: El 62.50% de los representantes indican que nunca conocen el
termino gestion de calidad, el cual contrasta con Zaragoza, (2019) quien menciona
que el 40% siempre la organizacion utiliza las herramientas de gestion de calidad, pero
esto coincide con Flick, (2016) en su libro “La gestion de la calidad en Investigacion
Cualitativa” define que el sistema de gestion de la calidad tiene un aspecto
relativamente nuevo y se ha reforzado desde 2000, que es el enfoque de la norma.. El
cual demuestra que los representantes indican que indican que nunca conocen el
termino gestion de calidad, ya que nunca se han preocupado por capacitarse,

consideran que no es necesario esta herramienta.

Rendimiento del negocio: El 67.50% de los representantes indican que la gestion de la
calidad a veces contribuye a mejorar el rendimiento del negocio, esto coincide con los
resultados de Enriquez (2018) en donde expresa que la gestion de calidad contribuye

a mejorar el rendimiento del negocio, ademas con Flick, (2016) en su libro “La gestion
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de la calidad en Investigacion Cualitativa” explica que ee trata de una serie de
actividades de coordinacion desde las funciones generales de gestion, enfocadas a
determinar e implementar politicas, metas y responsabilidades de calidad. El cual
demuestra que los representantes indican que la gestion de la calidad a veces
contribuye a mejorar el rendimiento del negocio, ya que indican que la gestion de
calidad es una herramienta muy Util para las empresas y que hoy en dia, las grandes

empresas implementan esta herramienta para llegar a ser competitivas.

Objetivos y metas: EI 87.50% de los representantes indican que la gestion de calidad
a veces ayuda a alcanzar los objetivos y metas trazados por la organizacién, pero esto
coincide con los resultados de Davila & Flores (2017) en donde expresan que, la
dimension de seguridad es decir la disposicion para ayudar a los consumidores y
proveerlos de un servicio oportuno y rapido, y también coincide con Cabo (2014) en
su libro “Calidad y efectividad en las organizaciones sanitarias: sistemas de
informacion de recursos y gestion de riesgos” sefiala que la gestion de la calidad
incluye no solo la gestion de la calidad de los productos o servicios, sino también la
gestion de la calidad de la gestion de la organizacion, el cual demuestra que los
representantes indican que la gestion de calidad a veces ayuda a alcanzar los objetivos
y metas trazados por la organizacion, porque sin tener implementado la gestion de

calidad ellos han llegado a cumplir metas que se prepusieron cumplir durante el mes.

Imagen: EI 90.00% de los representantes indican que el sistema de calidad siempre le
permite mejorar la imagen, esto coincide con los resultados de Campos (2019) en

donde expresa que, se identifica el mejoramiento de su imagen porgue manejan un

79



sistema de Gestion de Calidad, de la misma manera, con Infante (2019) quien concluyo
que enfoque de sistema a la gestién porque le permite mejorar la imagen. El cual
demuestra que los representantes indican que el sistema de calidad siempre le permite
mejorar la imagen, ya que es una herramienta eficiente en este mundo empresarial
globalizando, y el sistema de calidad permite realizar los servicios de mejor calidad y

ni que hablar con los productos que pueden llegar a ser de una calidad muy efectiva.

Productividad: El 67.50% de los representantes indican que la implantacion de los
sistemas a veces representan mejoras en la productividad de la empresa, esto coincide
con Guzman, Jimenez, & Lara, (2018) quienes concluyeron que la implantacion de los
sistemas representan alrededor de un 15 a 20% de mejoras en la productividad; ademas
con Acefia, (2017) en su libro “Gestion de costes y calidad del servicio de transporte
por carretera” establece que este sistema nos obliga a analizar todos nuestros procesos
y procedimientos de la manera més detallada con el fin de estandarizarlos para poder
fabricar productos o servicios con calidad consistente y estable en el tiempo. Los
hechos han demostrado que los representantes manifestaron que la implantacion del
sistema en ocasiones representa un aumento de la productividad de la empresa, porque
es un sistema muy importante en la empresa y la hace mas efectiva y competitiva en

el entorno empresarial.

Trabajo en equipo: El 82.50% de los representantes indican que el sistema de calidad
a veces promueve el trabajo en equipo ya que integra a los colaborados en el analisis
de los procesos para mejorar la empresa, esto coincide con Infante, (2019) quien

determino que promueve el trabajo en equipo ya que integra a los colaborados en el
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analisis de los procesos para mejorar la empresa, asimismo con Toro, (2016) en su
libro “Gestion interna de la calidad en las instituciones de Educacion Superior”
menciona que como sefald antes, si definimos correctamente todos los procesos de
trabajo, podremos hacerlo mejor, mas rapido y eliminar errores y equivocaciones de
nuestro flujo de trabajo. Esto demuestra que los representantes manifestaron que el
sistema de calidad en ocasiones promueve el trabajo en equipo porque integra a los
colaboradores en el analisis de procesos para mejorar la empresa y comprender las
necesidades y expectativas de los clientes porque los empleados estan en contacto

directo con ellos.

Comunicacién El 72.50% de los representantes indican que el sistema de calidad nunca
permite tener una mejor comunicacién entre todo el equipo de trabajo, por lo tanto,
estos resultados contrastan con Hérnandez (2017) quien concluyo que mejorar la
comunicacion entre los altos puestos y los puestos operativos, y también con Uribe,
(2013) en su libro “Modelo de gestidn de la calidad en el servicio al cliente: propuesta
para las grandes superficies” explica que quien concluyo que Llevar a cabo una
reunién en una fecha y agenda designadas ayudara a reunir a todos para preparar toda
la informacion importante que debe presentarse en la reunion. De esto se desprende
que los representantes manifestaron que el sistema de calidad nunca permitird una
mejor comunicacion entre todo el equipo de trabajo, pues no cuentan con un sistema
que demuestre que el sistema les permite mejorar la comunicacion entre el personal de

cocinay el personal (cajero).
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Normas técnicas: El 87.50% de los representantes indican que la empresa nunca tiene
normas técnicas donde establece los procedimientos documentados del personal de
manera organizada, pero esto coincide con los resultados de Rumichi (2019) en donde
expresan que, tiene capacidad de respuesta, porque ofrece un servicio rapido y
dispuesto a ayudar a los clientes, asimismo coincide con Pedraza, Bernal, Lavin, &
Lavin (2015) en su libro “La calidad del servicio” define que disposicion de ayudar a
los clientes y proveerlos de un servicio rapido y oportuno. Nuestros clientes no tienen
por qué rogarnos para ser atendidos, ni para que sus dificultades o problemas sean
solucionados, debemos estar al tanto de las dificultades, para estar un paso adelante de
ellas y una buena forma de hacerlo es retroalimentandonos con las observaciones
nuestros clientes. Los hechos han demostrado que los representantes manifestaron que
la empresa nunca ha adoptado normas técnicas para establecer un procedimiento
organizado de registro de personal, no cuenta con manuales de organizacion y

funcionamiento, y nunca ha planificado la empresa de la mejor manera.

Estructura organizacional: EI 82.50% de los representantes indican que la empresa
nunca posee una eficiente estructura organizacional que cumple con las expectativas
de los clientes para ofrecer un servicio de calidad, pero esto contrasta con los
resultados de Pifias, (2019) quien concluyé que, posee una eficiente estructura
organizacional que cumple con las expectativas de los clientes para ofrecer un servicio
de calidad; también con Agudo, (2016) en su libro “Gestion de la calidad mediante
mejora en la prevencion de riesgos laborales en el sector sanitario” quien determina
que el sistema de gestion de la calidad es una estructura de trabajo operativa,

totalmente documentada e integrada en los procedimientos técnicos y de gestion, de
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forma practica y practica para orientar el comportamiento de los empleados, maquinas
0 equipos e informacion organizativa, de manera de coordinar y asegurar la
satisfaccion del Cliente. y menores costos de calidad. Esto demuestra que los
representantes dijeron que la empresa nunca tendra una estructura organizacional
efectiva para cumplir con las expectativas de los clientes y brindar servicios de calidad,

los clientes estaran satisfechos y podran recomendar restaurantes.

Marketing: El 85.00% de los representantes indican que nunca conoce el termino
marketing, esto contrasta con los resultados de Enriquez (2018)en donde expresa que,
el 66,7% conoce termino de marketing, y también con Morales (2019) sefiala que el
67% conoce la técnica del marketing. EI cual demuestra que los representantes indican
que nunca conoce el termino marketing, ya que no han realizado marketing para la

empresa y nunca se han capacitado para conocer los beneficios de dicha herramienta.

Producto: EI 90.00% de los representantes indican que los productos que ofrece a veces
atiende a las necesidades de los clientes, esto coincide con los resultados de Bravo
(2018) en donde expresa que la propuesta del plan de marketing esta en ofrecer nuevas
variedades de comida gastrondmica tanto nacional como internacional, ademas con
Enriquez (2018) sefiala que asi tambien sostienen que sus productos que ofrecen
satisface las necesidades de los clientes. El cual demuestra que los representantes
indican que los productos que ofrece a veces atienden a las necesidades de los clientes,
ya que hay cliente que comen otros tipos de productos y el restaurante aun no cuenta

con variedades de platos, lo que hace que algunos clientes no regresen a la empresa.
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Base de Datos: El 60.00% de los representantes indican que siempre tiene una base de
datos de sus clientes, esto contrasta con los resultados de Enriquez (2018) en donde
expresa que el 100% no utiliza base de datos de sus clientes, por lo contrario coincide
con Morales (2019) sefiala que el 60% tiene una base de datos de sus clientes. El cual
demuestra que los representantes indican que siempre tiene una base de datos de sus
clientes, ya que se han preocupado en mantener comunicacion por medio de redes

sociales y enviando correo electrénico con propaganda de la empresa.

Rentabilidad: EI 67.50% de los representantes indican que el marketing siempre ayuda
a mejorar la rentabilidad de su empresa, esto coincide con los resultados de Morales
(2019) en donde expresa que, 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, asimismo con Enriquez (2018) explica que la gran mayoria tienen
conocimiento del término de gestion de calidad y sostiene que el marketing ayuda a
mejorar la rentabilidad de la empresa; pero la mayoria de estos. El cual demuestra que
el marketing siempre ayuda a mejorar la rentabilidad de su empresa, ya que cuando se
hace publicidad muchas personas llegan a conocer la empresa, y asi llegan a consumir

el producto.

Segmentacion: EI 90.00% de los representantes indican que a veces realiza un estudio
de mercado para la segmentacion de sus clientes, esto contrasta con los resultados de

Flores (2018) en donde expresa que, esto sin desatender a otros segmentos que también
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estan interesados en consumir los productos de la empresa, ademas coincide con
Espinosa, (2015) en su libro “Estrategias de Marketing. Concepto, tipos y ejemplos”
sefiala que la estrategia de marketing masivo tiene como objetivo atraer a todo el
mercado, es decir, atraer a todos los clientes posibles (actualmente el peor efecto). El
propdsito del marketing diferenciado es el mismo que el del marketing masivo,
excepto que el mercado se divide en diferentes tipos de clientes. Esto demuestra que
el representante dijo que en ocasiones realizan estudios de mercado para segmentar
clientes, porque todos tienen su comida favorita, buscaran la venta del producto, lo que

hace que el propietario busque clientes en un segmento.

Plan de marketing: El 77.50% de los representantes indican que nunca ha elaborado
un plan de Marketing con el fin de lograr un mejor posicionamiento en el mercado,
esto contrasta con los resultados de Talledo (2019) en donde expresa que, plan de
marketing digital es viable porque permitié desarrollar estrategias de marketing mas
adecuadas para el negocio ‘“Piedad Romero Atelier”, y también con Laica (2017)
explican que las estrategias del plan de marketing se consideraron los resultados
obtenidos en la investigacion de mercado. Esto demuestra que los representantes
dijeron que nunca han formulado un plan de marketing para posicionarse mejor en el
mercado porque piensan que es un gasto, sin recursos econémicos, y estan buscando

otras alternativas.

Herramientas: EI 70.00% de los representantes indican que a veces hace uso de las
herramientas digitales con la finalidad de potencializar el desarrollo de las actividades

en su restaurante, pero esto coinciden con los resultados de Morales (2019) en donde
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expresa que, la mayoria utiliza la estrategia de venta como herramienta de marketing
(40%), y también con Cordova (2016) define que son los que aplican como
herramienta de gestion son marketing estratégico, marketing externo, marketing
virtual y el marketing mix. Esto demuestra que en ocasiones utilizard herramientas
digitales para potenciar el desarrollo de las actividades del restaurante, estas
actividades incluyen las redes sociales, Facebook, Wassap, Instagram, etc. Porque hoy

es un boom de ventas.

Publicidad: El 62.50% de los representantes indican que siempre realiza publicidad a
través de gigantografias para dar a conocer los productos, ubicacion y horarios de
atencion de sus establecimientos, esto coinciden con los resultados de Cordova (2016)
en donde expresan que, el 51.72% considero que sus MYPE se caracteriza con la
publicidad, sin embargo, contrasta con Talledo (2019) explican que no ofrece
promociones para sus clientes ni publicidad para su visibilidad, mucho menos que su
fanpage en Facebook cuente con gran numero de seguidores. Esto demuestra que
siempre anuncia los productos, la ubicacion y el horario comercial de su empresa a
través de vallas publicitarias, y dado que los clientes pueden entender la empresa sin

gastar mucho dinero, esto le ha traido buenos resultados.

Oportunidades: ElI 72.50% de los representantes indican que a veces busca
oportunidades de negocios a traves de investigacion de mercado que identifiquen
necesidades de los clientes, esto coinciden con los resultados de Santa & Telles (2017)
en donde expresan que, la inclusion de los ingredientes y el modo de preparacion, pues

con esto se busca garantizar ain mas la calidad de los productos y la recordacion de la

86



marca por parte de los clientes, esto contrasta con los resultados de Calabrese (2014)
en su libro “Social Media and Its Role in Marketing” explica que incluye la busqueda,
identificacion y analisis de oportunidades de negocio que puedan existir en el mercado.
Este proceso de busqueda de oportunidades comerciales se realiza generalmente a
través de estudios de mercado. Esto muestra que los representantes dijeron que a veces
buscan oportunidades de negocios a través de estudios de mercado para identificar las
necesidades de los clientes, continuar desarrollando su negocio y buscar otros

mercados y oportunidades alternativos.

Propuesta de mejora del marketing como factor relevante de la calidad en las microy

pequefias empresas del sector servicio.

1. Datos Generales

Nombre o razén social: Micro y pequefias empresas del sector

servicio, rubro restaurantes.

Direccidn: Distrito de Sullana

Nombre del Representante: Representantes de los restaurantes del

distrito de Sullana.
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2. Mision
Ser una de las mejores propuestas gastronémicas del pais donde la
creatividad gastrondmica, el buen comer, la atencion personalizada y
un ambiente acogedor se combinan para brindar a nuestros clientes
una experiencia distinta, inolvidable, Unica y deliciosa. Queremos
crear experiencias que impacten a nuestros comensales, no solo de

nuestra cocina y bar innovadores sino también a través de nuestro

servicio y ambiente.

3. Vision
Ser reconocidos como un restaurante original, sélido y profesional,
con calidad humana y principios éticos, que ofrece servicios y
productos de excelencia. Lograr una empresa altamente productiva,

innovadora, competitiva y dedicada para la satisfaccion plena de los

clientes.

4. Objetivos Empresariales
Mejorar la presentacion de los platillos para incrementar el indice de

satisfaccion a los clientes, Brindando a cada uno de los comensales
una experiencia gastronémica Unica e inolvidable, adecuando los
servicios que se ofrecen a sus necesidades, manteniendo un entorno

agradable para ofrecer el servicio.
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5. Servicios

Los restaurantes en Sullana brindan una variedad de comida y bebidas
para todo tipo de personas, las comidas son de la selva, costa, sierra y
algunos otros paises como las pizzas, y dentro de los servicios intangibles
son:
» Brinda a los clientes una experiencia Unica e inolvidable
» Brinda un servicio eficiente, célido, con carisma y excelente
asesoria.
» Mantiene un ambiente laboral positivo y animado.
» Brinda oportunidad de un justo empleo y ser éticamente
correctos.

6. Organigrama de la empresa

Administrador

1
___________ 1 Asesor contable :

e e e e e e e e

Cocinero Meseros Cajera Personal de
limpieza
Ayudante de
cocina
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6.1. Descripcidn de funciones

Cargo Administrador

Perfil » Licenciado en administracion de empresas.

> Experiencia laboral en el rubro.

Funciones > Entre sus funciones estan, por lo general, el
servicio al cliente, la gestion de operaciones,
la administracion financiera, el trato con
proveedores, la realizacion de inventarios y
el entrenamiento y supervision del personal.
En muchas ocasiones, también se encargan
de contratar a otros empleados.

Cargo Contador

Perfil » Contador publico colegiado.

> Experiencia labores contables.

Funciones » Revisar los ingresos y egresos, realizar, los
balances contables, llevar el control de los
pagos a la SUNAT.

» Brindar un informe actualizados de los
estados financieros y contables de Ila
empresa.

Cargo Cocinero

Perfil > Estudios de gastronomia.
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> Experiencia en cocina de todas las variedades

de comida.

Funciones > Preparar los ingredientes y acomodar los
platos de acuerdo a las recetas del restaurante
y sus especificaciones.

» Sugerir la creacién de nuevos platos para el
menu también suele ser otra de sus tareas, asi
como ordenar y calcular los suministros
dentro de la cocina. El cocinero le reporta

directamente al administrador.

Cargo Asistente de cocina

Perfil » Secundaria o técnico.

» Sin experiencia

Funciones > El ayudante de cocina es quien realiza
trabajos mecénicos o sencillos de realizar que
son ordenados por los cocineros o jefes de
partida.

> Es el encargado de la limpieza general de la
cocina y de lavar alimentos como hortalizas
y verduras o dejarlos listos para usar, como

los pescados, o cualquier otra carne

Cargo Meseros

Perfil » Secundara o estudios superiores.

> Experiencia en atencidn al cliente.
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Funciones

Cargo

Perfil

Funciones

Cargo

Perfil

>

Cajera

Son los que reciben, saludan y guian a los
clientes hasta su mesa, facilitan el mend y
colocan los cubiertos correspondientes.
Deben estar pendiente de lo que ocurre en la
mesa y asegurarse de que se esté dando un
buen servicio por parte de los mesoneros y el
resto del equipo.

Tienen la labor de preparar las mesas y
utensilios, ademas deben estar pendientes de
que no falte nada en la mesa ante la solicitud
de los clientes. También debe estar
informado a todo lo relacionado con el menu

y las especialidades del negocio.

Con secundaria o técnica.

Sin experiencia en la caja

Realizar el cobro de acuerdo con lo vendido.
Por las meseras.

Realizar un arqueo entre las ventas y lo
solicitado en cocina.

Realizar el arqueo de caja.

Brindar un informe detallado de la caja

diariamente.

Personal de limpieza

>

Con secundaria.
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Funciones

> Sin experiencia

> Realizar la limpieza de local, bafios, y

muebles de la empresa.

> Lavar los utensilios del restaurante.

6.2. Diagnostico Empresarial

Factores Internos

Factores Externos

Fortalezas

Debilidades

» Infraestructura atractiva.
(F1)

» Base de datos de los
clientes. (F2)

» Publicidad con
gigantografias. (F3)

» No conoce las
herramientas
modernas. (D1)

» Faltade
capacitacion al
personal. (D2)

» No tiene un plan de
marketing.

Oportunidades

Estrategia FO

Estrategia DO

» Abrir otra
sucursal. (01)
Reparto a

» Incremento de clientes
por los precios
accesibles. (F2) (02)
(03).

» Contratar mas
personal calificado.
(D1) (01, 02).

> Realizar publicidad

>
domicilio. (02) » Aprovechar la y promociones en
» Rentar a salones infraestructura para los diferentes
para eventos. (03) rentar salones. (F1, F3) medios de
» Competencia (01) comunicacion. (D2)
débil. (04) » Tiempo en el mercado. (01, 02, 03)
Amenazas Estrategia FA Estrategia DA

» Competencia
cercana. (Al)

» El no contar con
parqueo. (A2)

» Aumento de
precios de
insumos. (A3)

> Buscar proveedores con
menores precios en los
insumos. (F3) (A2)

» Aprovechar la
infraestructura frente a
la competencia. (F1)
(Al)

> Invertir mayor
presupuesto en
capacitaciones y
contrataciones de
nuevo personal.
(D1, D2) (A1)
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7. Indicadores de Gestidon

Indicadores

Evaluacién de los indicadores en las MYPES

Gestion de calidad

El propietario no tiene voluntad de capacitarse y
no sabe cual son los beneficios de dicha
herramienta, considera que es innecesario y no

cuenta con recursos monetarios.

Normas técnicas.

El propietario ha implementado su empresa con
normas técnicas para un buen planeamiento de

la empresa y una eficiente direccion.

Estructura organizacional.

El propietario no ha disefiado su estructura
organizacional, ni el Manuel de organizacion y

funciones.

Plan de marketing.

El propietario no realiza publicidad ni
promociones, ya que considera que es un gasto
innecesario, porque tiene sus propios clientes, y

nunca a realizado un plan de marketing.
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8. Problemas

Indicadores

Problema

Surgimiento del

Problema

Gestion de calidad

Desconocen sobre el termino

gestion de calidad

El propietario no se
preocupa por
informarse sobre la

gestion de calidad

Normas técnicas.

Falta normas técnicas

El propietario no ha
implementado las
normas técnicas para
una buena direccion de

la empresa

Estructura

organizacional.

Falta mejorar la estructura

organizacional

Los propietarios de los
restaurantes no han
elaborado su estructura

organizacional.

Plan de marketing.

No tiene un plan de marketing

Los propietarios de los
restaurantes no tienen
un plan de marketing
porque consideran que

NO es necesario
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9. Establecer soluciones

9.1. Establecer acciones

Indicadores

Problema

Accion de mejora

Gestion de calidad

Desconocen sobre el termino

gestién de calidad

Disefar y elaborar un
plan de capacitacion en
la herramienta gestion
de calidad para una
posible

implementacion.

Normas técnicas.

Falta normas técnicas

Implementar las
normas técnicas donde
establece los
procedimientos

documentados del
personal de manera
organizada, para una

buena organizacion y

direccién de la
empresa.
Estructura Planificar e
organizacional. implementar una

Falta mejorar la estructura

organizacional

eficiente estructura
organizacional que
cumple con las
expectativas de los
clientes para ofrecer un
servicio de calidad

eficiente.
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Plan de marketing.

No tiene un plan de marketing

Disefar e implementar
un plan de marketing
donde se brinde
publicidad y
promociones de la
variedad de platos,
combos, promocionar

nuevos platos, el cual

ofertan los
restaurantes.
9.2. Estrategias que se desean implementar

N° | Accidn de | Dificultad Plazo | Impacto Priorizacién
mejora

1 . El propietario | 6 Eficiencia en | Capacitacion
Disenar y ) ) » o

no tiene | meses | la direccion | del propietario
elaborar un plan
_ . | voluntad de y control de | y personal en
de capacitacion _ _
) capacitarse 'y laempresa. | dicha
en la herramienta ) .
» no sabe cual herramienta.
gestion de
) son los
calidad para una o
] beneficios de
posible _
) » dicha
implementacion. )
herramienta.

2 | Implementar las | EI propietario | 9 Eficiencia en | Reunion con los
normas técnicas | no ha | meses | las expertos para la
donde establece | implementado actividades | implementacion
los su empresa con diarias, del | de normas
procedimientos | normas personal, y | técnicas, y
documentados una reunion con
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del personal de | técnicas, sin excelente todo el
manera voluntad. atencion. personal.
organizada, para

una buena

organizacion 'y

direccion de la

empresa.

Planificar e | EI propietario | 3 Excelente Revision y
implementar una | no ha disefiado | meses | planificacion | planificacién de
eficiente su  estructura y direccion | la  estructura
estructura organizacional, de la | organizacional,
organizacional por falta de empresa. para una
que cumple con | conocimiento. eficiente

las expectativas calidad de
de los clientes servicio.

para ofrecer un

servicio de

calidad eficiente.

Disefiar e | El propietario | 1afio | Incremento | Conversaciones
implementar un | no realiza en las ventas | con los expertos
plan de | publicidad ni y por lo|en el &rea de
marketing donde | promociones, tanto, marketing, vy
se brinde | sin voluntad. crecimiento | con las
publicidad y de la | empresas  de
promociones de rentabilidad | comunicacion.
la variedad de econoémica

platos, combos, de la

promocionar empresa.

nuevos platos, el
cual ofertan los

restaurantes.
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9.3. Recursos para la implementacion de estrategias

N | Estrategias Recursos Econdmico | Tecnolbdgicos | Tiemp
° Humanos S 0
1 | Disefar y | Propietarios, y | S/.3000.00 | Laptops, 6 meses
elaborar un plan | personal experto proyector e
de capacitacion | en infraestructura
en la | capacitaciones.
herramienta
gestién de
calidad para una
posible
implementacion
2 | Implementar las | Propietarios, S/.5000.00 | Laptops, 9 meses
normas técnicas | empresa que infraestructura
donde establece | implementa las , personal,
los normas, personal equipo y
procedimientos | de la empresa. maquinaria de
documentados la empresa.
del personal de
manera
organizada,
para una buena
organizacion 'y
direccion de la
empresa.
3 | Planificar e | Propietarios, y /o | S/. 1800.00 | Laptops, 3 meses
implementar administrador 'y infraestructura
una  eficiente | personal , maquinaria y
estructura equipo.
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organizacional

que cumple con
las expectativas
de los clientes

para ofrecer un

calificado en el

area.

servicio de

calidad

eficiente.

Disenar e | Propietarios, y | S/.6000.00 | Laptops, 1 afio
implementar un | personal experto infraestructura

plan de | en marketing y , maquinaria y
marketing empresas de equipo.

donde se brinde
publicidad y
promociones de
la variedad de
platos, combos,
promocionar

nuevos platos,
el cual ofertan

los restaurantes.

telecomunicacion
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10. Cronograma de actividades

NO

Tarea

Inicio

Final

Enero - Diciembre

Disefar y elaborar un plan de
capacitacion en la herramienta
gestiobn de calidad para una

posible implementacion.

08/06/2020

08/12/2020

Implementar las normas
técnicas donde establece los
procedimientos documentados
del personal de manera
organizada, para una buena
organizacion y direccion de la

empresa.

08/06/2020

08/03/2021

Planificar e implementar una
eficiente estructura
organizacional que cumple con
las expectativas de los clientes
para ofrecer un servicio de

calidad eficiente.

08/06/2020

08/09/2020

Disefiar e implementar un plan
de marketing donde se brinde
publicidad y promociones de la
variedad de platos, combos,
promocionar nuevos platos, el

cual ofertan los restaurantes.

08/06/2020

08/06/2021
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VI. CONCLUSIONES

La totalidad de los representantes de las micro y pequefias empresas son
personas adultas y tienen una edad que fluctia entre 31 a 50 afios, siendo los
representantes de género masculino, y son los administradores quienes estan a cargo
de dichos negocios, y estan entre 4 a 6 afios en el cargo, asi mismo la mayoria de estos
representantes tienen un grado de instruccion superior no universitario. Por lo tanto,
estan constituidas por personas adultas, quienes tienen una amplia experiencia en el
rubro. También tienen mas oportunidad de adaptarse a los nuevos cambios que se
realizan en estos tiempos, estdn preparadas para dirigir una empresa, y tiene
conocimientos para competir y realizar analisis basicos con la competencia, mediante

una efectiva gestion administrativa, asimismo tienen estrategias de marketing.

La mayoria de las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro
restaurantes se crearon con el objetivo de generar ganancias, sin embargo, la minoria
de estas empresas tienen entre 4 a 6 afios en el rubro y disponen de entre uno a cinco
trabajadores que son personas no familiares, ademas, han aprendido a vencer las
dificultades que se presentan en el &mbito empresarial a través del tiempo logrando un
posicionamiento en el mercado empresarial, y estdn un tiempo prudente que han
mejorado sus estrategias empresarial para hacer frente a la competencia, pero no han
empleado su negocio, ya que no aprovechan las oportunidades que se presentan, y
también tienen poco personal, ya que no cuentan con la rentabilidad necesaria, sin
embargo es necesario contratar un personal adicional para poder cubrir las necesidades

de los clientes y tener una mejor atencion.
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La totalidad de los representantes de las MYPES indican que el sistema de
calidad siempre le permite mejorar la imagen, ya que es una herramienta eficiente en
este mundo empresarial globalizando, ademas tiene una base de datos de sus clientes,
ya que se han preocupado en mantener comunicacion por medio de redes sociales y
enviando correo electronico; y permite mejorar la rentabilidad de su empresa, ya que
cuando se hace publicidad muchas personas llegan a conocer la empresa, también
realizan publicidad a través de vallas publicitarias para promocionar los productos y
servicios de la empresa, su ubicacion y horarios de atencién de sus instalaciones, sin
embargo los representantes desconocen el término gestion de la calidad, y nunca se
preocupan por brindar capacitacién a su personal, el cual no permite una mejor
comunicacion entre todo el equipo de trabajo; asimismo no existen estandares de
calidad, el cual no permite establecer procedimientos escritos para el personal de
manera organizada, tan poco cuentan con manual organizativo y funcional, y mucho
menos tienen una estructura organizacional efectiva para cumplir con las expectativas

y necesidades del cliente para brindar un servicio de calidad.

Ademas, se implemento una propuesta de mejora sobre el marketing y gestion
de calidad, con la finalidad que los representantes de estas micro y pequefias empresas
puedan aplicar estos conocimientos en sus negocios para que asi puedan realizar una
buena gestion administrativa, bajo los estandares de calidad, con el cual pueda mejorar

su rendimiento en el mercado empresarial.
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Aspecto complementario

Disefary elaborar un plan de capacitacion en la herramienta gestion de calidad
para una posible implementacion con el cual la empresa ganara prestigio en el sector

servicio rubro restaurantes.

Implementar estdndares técnicos con el fin de establecer los procedimientos
escritos del personal de manera ordenada, proporcionar una buena organizacion y
orientacion para la empresa, lo que ayudara al personal a desempefiar sus funciones de

manera eficiente.

Planificar e implementar una estructura organizacional eficiente que pueda
cumplir con las expectativas del cliente para brindar servicios eficientes y de alta
calidad y satisfacer a los clientes, por lo que la empresa logra fidelizar y publicitar en

base a las recomendaciones de los clientes.

Disefar e implementar un plan de marketing donde se brinde publicidad y
promociones de la variedad de platos, combos, promocionar nuevos platos, el cual

ofertan los restaurantes.
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Anexo 1: Cronograma

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

Afo Afo
N° | Actividades 2019/ 2020/
2020 2021
Semestre | | Semestre Il | Semestre | | Semestre Il
Mes Me Mes Mes
S
112134112341 |2/3/4(1]2|3|4
1 | Elaboracion del Proyecto
2 | Revision del proyecto por el
jurado de investigacion
3 | Aprobacion del proyecto l
por el Jurado de
Investigacion
4 | Exposicién del proyecto al | |
Jurado de Investigacion
5 | Mejora del marco teérico | |
6 | Redaccion de la revision de | |
la literatura.
7 | Elaboracion del X
consentimiento informado
(*)
8 | Ejecucion de la metodologia l
9 | Resultados de la
investigacion
10 | Conclusionesy
recomendaciones
11 | Redaccidn del pre “
informe de Investigacion.
12 | Reaccidn del informe final | |
13 | Aprobacion del informe | |

final por el Jurado de
Investigacion

14 | Presentacion de ponencia en | |
jornadas de investigacion

cientifico

15 | Redaccion de articulo F
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Anexo 2: Presupuesto

Presupuesto desembolsable
(Estudiante)

Categoria Base % 0 NUmero Total (S/.)

Suministros (*)

Impresiones 0.5 500 S/250.00
Fotocopias 0.1 300 S/30.00
Empastado 2 35 S/70.00
Papel bond A-4 (500 hojas) 17 2 S/34.00
S/0.00
Servicios
Uso de Turnitin 50 2 S/100.00
Sub total S/484.00
Gastos de viaje
informaci()n- Pasajes para recolectar $/500.00
Sub total $/984.00
Total de presupuesto

desembolsable
Presupuesto no desembolsable

(Universidad)

; % 0 Total
Categoria Base ,
NUmero (S1)

Servicios

Uso de Internet (Laboratorio
de Aprendizaje Digital - LAD) 30 4 $/120.00

Busqueda de informacion en 35 2 $/70.00
base de datos

Soporte informatico
(M6dulo de Investigacion del ERP University - 40 4 S/160.00

MOIC)
Publicacion de articulo en 50 1 $/50.00

repositorio institucional
Sub total S/400.00
Recurso humano

Asesoria personalizada (5

horas por 63 4 S/252.00
semana)

Sub total S/252.00

Total de presupuesto no

desembolsable 5/652.00

Total (S/.) S/1,636.00
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Anexo 3: Poblacion y muestra

N° RazonSocial Contribuyente RUC Direccion
RESTAURANTE
POLLERIA ELCOMBO | ROBLEDO FLORES A.H.VILLA PRIMAVERA- JOSE
1| DORODO HERNAN 10802510280 | DE LAMA OMHLOS5
CASTILLO MARTINEZ A.H.VILLA PRIMAVERA- JOSE
2 | LA GRAN VILLA CAROLINA 10405528521 | DE LAMA 0 M E L-06
SNACK RESTAURANT CHI TERRY CESPEDES CENTRO DE SULLANA-
3 | DONDE MECHE MERCEDES 10074110610 | BOLIVAR 286
BARDALES AGUILA PLAZA DE ARMAS N° 120
4 | CEVICHE 5 GIOVANA MELISSE 1043122571 |SULLANA
RESTARNTE CENT.POB.BARRIO BUENOS
5| CEVICHERIA NANCY ACARO CASTRO NANCY |10035930235 | AIRES- SIETE 202
SNACK RESTAURANT SNACK RESTAURANT CALLE SAN MARTIN ¢ 825-
6 | CAROLINA CAROLINA EIRL. 20601939526 | SULLANA
RESTAURANT OYOLA SAAVEDRA ELVA CENT.POB.BARRIO NORTE.-
7 | CEVICHERIA - JUANITA | GERALDINA 10406139803 | UGARTECHE 510 MZ.06 LT.16
CRISANTO ABRAMONTE
RESTAURANTE RICO CLAUDIA ISABEL DE TRANV. 2 DE MAYO N° 999
8 | RICO FATIMA 10741628932 | CENTRO DE SULLANA
PEREZ GUTIERREZ CENTRO DE SULLANA- JOSE DE
9 | LA ESPANOLA PERSEVARANCIA PILAR 10038332207 | LAMA 380A
CARRETERA SULLANA
TAMBOGRANDE S/N SAN
JUAN DE LOS RANCHOS
RESTAURANT CIENEGUILLO CENTRO
10 | CEVICHERIA YNGA YNGA YNGA ABANDO 10036836216 | SULLANA
DANNY //SIN MENDOZA CORNEJO CENTRO DE SULLANA- GRAU
11 | ANUNCIO DANNY GABRIEL 10427702109 | 656
RESTUARNTE LAS CALLE SANTA CATALINA S/N
12 | DELICIAS DEL NORTE CARRENO OLIVA ELMER |10455172905 | SOMATE BAJO SULLANA
GUERRERO ZAPATA URB.SANTA ROSA- SANTA
13 | RESTAURANTE DIXMER DAGOBERTO 10476665863 | ANA 652
RESTAUIRANTE " EL RESTAURANT EL CENTRO DE SULLANA- PLAZA
14 | ALGARROBO " ALGARROBO SAC 20601905281 | DE ARMAS 122
REESTAURANT CENTRO DE SULLANA- JOSE DE
15 | CEVICHERIA PILAR SOSA VILLARREYES PILAR | 10035840082 | LAMA 0 SUB.LT.B
RESTAURANT SALAZAR JIMENEZ A.H.NUEVE DE OCTUBRE-
16 | CEVICHERIA" MILIA" | MILAGRITOS 10450816341 | BUENOS AIRES 1046 MZJ-LT3
YARLEQUE VIERA MAX URB.SANTA ROSA-
17 | LA CASITA RUSTICA JAVIER 10036826636 | PANAMERICANA 0 CDRA.13
RESTAURANT ENTRE CARBONELL REQUE CENTRO DE SULLANA- SAN
18 | AROMAS Y SABORES ANIANA DEL PILAR 10427690763 | MARTIN- 1059
URB.SANTA ROSA-
CEVICHERIA 28 DE GALVEZ DE NIZAMA MARCELINO CHAMPAGNAT
19 | JULIO SEGUNDA MATILDE 10035860342 | 1102
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RESTAURANT URB.SANTA ROSA-
POLLERIA - BENITES AGUIRRE JAN MARCELINO CHAMPAGNAT
20 | GONZALITOS CARLOS 10629838843 | 1208 DEPARTAMENTO A
CENT.POB.BARRIO NORTE.-
GINOCCHIO ECHE ALFONSO UGARTE 498 MZ.33
21 | TONDEROS RESTOBAR | DERWIT JOAN ALBERTO | 10449066273 | LT.36

22

DON OSCAR' OS

DON OSCAR'OS EIRL

20530030360

URB.SANTA ROSA-
MARCELINO CHAMPAGNAT
1352

URB.SANTA ROSA-

RESTAURANT NAVARRO CORDOVA MARCELINO CHAMPAGNAT 0
23 | "PAQUIS" GLADYS 10072386481 | MZ A LT 01
RESTAURANT

24

POLLERIA EL COMBO
DORADO

TOCTO GARCIA
PRAXEDES

10036917780

A.H.VILLA PRIMAVERA- JOSE
DE LAMA O M H LO5

MALPARTIDA HUAMAN

A.H.EL OBRERO- SANTA CRUZ

25| MI PERLITA GEAN CARLOS 10460791826 | 821 MZ.H7 LT.5
RESTAURANT OLAYA OLAYA URB.JARDIN | ETAPA-JOSE DE
26 | CULTURAL SEBASTIANI 10429562274 | LAMA 0 MZ A1 L-13
RESTAURANTE VIDEO | ZAPATA CASTILLO LA MAR N° 488 CENTRO DE
27 | PUB MG MARIA CLAUDIA 1073277291 | SULLANA
URB.SANTA ROSA-
KARINO BONITO EL ORIHUELA VALDIVIA MARCELINO CHAMPAGNAT
28 | PARRILLON EDGAR JESUS 10067792527 | 1106
URB.SANTA ROSA-
RESTAURANT PENA RESTAURANT TURISTICO MARCELINO CHAMPAGNAT
29 | TURISTICA OPEN BAR | OPEN BAR E.I.R.L. 20601239133 | 1016
URB.SANTA ROSA-
RESTAURANTE EL CANOVA FIGUEROA MARCELINO CHAMPAGNAT 0
30 | CARAXO RUTH CHARITO 10415080129 | MZ A LT 11
CARRETERA SULLANA
TAMBOGRANDE S/N SAN
JUAN DE LOS RANCHOS
RESTAURANTE CIENEGUILLO CENTRO
31| DAYANA YBARRA AREVALO ELSA | 10036663273 | SULLANA
URB.SANTA ROSA-
RESTAURANTE DON INVERSIONES DON PANAMERICANA 604-608 -
32 |LIMON LIMON EIRL 20600637470 | SULLANA
VALDIVIEZO CRISANTO CENTRO DE SULLANA- SAN
33 | COFFEE TIAMARY"'S ARNALDO JAVIER 10036851801 | MARTIN- 489
CHIFA RESTUARNTE SAAVEDRA BARRIOS CENTRO DE SULLANA- LA MAR
34 | LUY MAN ON YENNY YSABEL 10036610676 | 496
RESTAURANTE EL CENTRO DE SULLANA-
BUEN SABOR DE LAS SAAVEDRA JUAREZ UGARTE,ALFONSO 565-A
35| CONCHAS 2 LEIDDY YESSENIA 10444336973 | SULLANA
URB.SANTA ROSA-
RESTAURANTE NAVARRO RODRIGUEZ PANAMERICANA N° 380
36 | CEVICHERIA ANITA 10402042503 | SULLANA
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PEREZ MUNDACA

A.H.NUEVE DE OCTUBRE-
ANGELES,LOS MZA N LOTE 09

37 | TRES CORAZONES BERLIZA 10478220001 | SULLANA
ROCOTO -
RESTAURANTE CENTRO DE SULLANA-
38 | CEVICHERIA OROZCO CRUZ YANET 10036425691 | BOLIVAR 286
RESTAURANTE
CEVICHERIA EL CHINININ BENITES CALLE JUAN JOSE FARFAN N°
39 | RINCON DEL CHUMI FABRICIO SALVADOR 10404866465 | 361 SULLANA
RESTAURANTE LAS SIANCAS PAULINI LUIS CENT.POB.BARRIO BUENOS
40 | PELLOCAS ALBERTO 10036061222 | AIRES- SEIS 147
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Anexo 4: Consentimiento informado

@
<,
o

T ©

C A

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

CONSENTIMIENTO INFORMADO

Estimado sefior (a)
Estamos llevando a cabo un estudio de investigacién a fin de averiguar sobre.
PROPUESTA DE MEJORA DEL MARKETING COMO FACTOR
RELEVANTE DE LA GESTION DE CALIDAD EN LAS MICRO Y
PEQUENAS EMPRESAS DEL SECTOR SERVICIO, RUBRO
RESTAURANTES DEL DISTRITO DE SULLANA, 2019

Participacion

Para ello, se esta pidiendo su participacion en el estudio, si usted
acepta, quiere decir que el investigador le ha indicado a usted de
forma verbal, asi como escrita lo siguiente: los pasos a seguir,
riesgos, beneficios, confidencialidad y preguntas resueltas.

Proposito del estudio
El propdsito del estudio es investigar acerca del grado de incidencia del
PROPUESTA DE MEJORA DEL MARKETING COMO FACTOR
RELEVANTE DE LA GESTION DE CALIDAD EN LAS MICRO Y
PEQUENAS EMPRESAS DEL SECTOR SERVICIO, RUBRO
RESTAURANTES DEL DISTRITO DE SULLANA, 2019

¢En qué consistira su participacion?
Una vez aceptada su participacién, el investigador le preguntard a usted si
conoce y aplica o no la PROPUESTA DE MEJORA DEL MARKETING
COMO FACTOR RELEVANTE DE LA GESTION DE CALIDAD
En su micro o pequeifia empresa y que resultados o beneficios le estan
proporcionando.

Riesgos, incomodidades y costos de su participacion

Con respecto a los riesgos, estos ya han sido estudiados y su
empresa no pasara por riesgos identificados, por lo que se ha
planteado que usted ni su empresa no tendra mayor riesgo que la
poblacion general. El estudio no tendré costo para usted. En todo
momento se evaluara si usted se encuentra en posicion de poder
hacer uso de la palabra, su negativa a no participar en el estudio,
sera respetada.

Beneficios
Se ha planteado en los participantes, recomendaciones sobre la aplicacion de
PROPUESTA DE MEJORA DEL MARKETING COMO FACTOR
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RELEVANTE DE LA GESTION DE CALIDAD EN LAS MICRO Y
PEQUENAS EMPRESAS DEL SECTOR SERVICIO, RUBRO
RESTAURANTES DEL DISTRITO DE SULLANA, 2019

Confidencialidad de la informacion

Toda informacién que usted nos proporcione sera totalmente
confidencial, los nombres y apellidos de cada participante
quedara a custodia del investigador, por un periodo de 5 afos,
posteriormente los formularios seran eliminados.

Problemas o preguntas

Si tienes dudas sobre el estudio, puedes comunicarte con el
investigador principal de la Universidad Sede Central-
ULADECH-Catdlica-EPADM. Al celular 980 259211 si tienes
dudas acerca de tus derechos como participante de un estudio de
investigacion, puedes llamar a la Escuela Profesional de
Administracion, Telf: 350190, E-mail:
escuela_administracion@uladech.edu.pe

Consentimiento / Participacion voluntaria

Por lo expuesto comprendo que seré parte de un estudio de
investigacion. Sé que mis respuestas a las preguntas seran
utilizadas para fines de investigacion y no se me identificara.
También se me inform6 que, si participo 0 no, mi negativa a
responder no afectara negativamente a la empresa. Comprendo que
el resultado de la investigacion serd presentado a la comunidad
cientifica para su mejor comprension.

Declaracion del participante

He leido y he entendido la informacion escrita en estas hojas y
firmo este documento autorizando mi participacion en el estudio,
con esto no renuncio a mis derechos como ciudadano. Mi firma
indica también que he recibido una copia de este consentimiento
informado.

— .,
e —=
A ' -

Dr. Z. Centirion Medina
CENCIADO EN ADMINISTRACION
= CLAD. 02106

Nombre y firma del DTI Nombre y Firma del
Participante
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Anexo 5: Cuestionario

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

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

CUESTIONARIO DIRIGIDO A LOS PROPIETARIOS
El presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacion de las microy

pequefias empresas para desarrollar el trabajo de investigacion titulado: Propuesta de
mejora del marketing como factor relevante de la gestion de calidad en las micro y
pequerias empresas del sector servicio, rubro restaurantes del distrito de Sullana, 2019.
Para obtener el titulo de licenciado en administracion. Se le agradece anticipadamente

la informacién que usted proporcione.

1.1. REFERENTE AL REPRESENTANTES LA MICRO Y PEQUENA

EMPRESA.
1. Edad

a) 18- 30 afios
b) 31 -50 afios

c) 51 amas afios

2. Genero
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a) Masculino

b) Femenino
3. Grado de instruccion

a) Sin instruccion

b) Primaria

¢) Secundaria

d) Superior no universitaria

e) Superior universitaria
4. Cargo que desempeiia

a) Duefio
b) Administrador

c) Otro cargo
5. Tiempo que desempefia en el cargo

a) 0Oa3afos
b) 4 a6 afos

C) 7 amas afos

1.2. REFERENTE A LA CARACTERISTICA DE LAS MICRO Y PEQUENA

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

a) 0Oa3afos

b) 4 a6 afios
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€) 7 amas afos
7. Numero de Trabajadores

a) 1ab trabajadores
b) 6 a 10 trabajadores

c) 11 a més trabajadores
8. Las personas que trabajan en su empresa son:

a) Familiares
b) Personas no familiares.

c) Ambos
9. Objetivo de creacion

a) Generar ganancia

b) Subsistencia

I. REFERENTE AL MARKETING COMO FACTOR RELEVANTE DE

LA GESTION DE CALIDAD
10. ¢ Conoce el termino Gestion de Calidad?

a) Siempre
b) A veces

¢) Nunca

11. ;La gestion de la calidad contribuye a mejorar el rendimiento del negocio?

a) Siempre
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b) A veces

¢) Nunca

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

organizacion?

a) Siempre
b) A veces

¢) Nunca

13. ¢ El sistema de calidad le permite mejorar la imagen y logra su reconocimiento de

parte de los clientes?
a) Siempre
b) A veces

¢) Nunca

14. ;La implantacién de los sistemas representan mejoras en la productividad de la
empresa?

a) Siempre

b) A veces

¢) Nunca

122



15. ¢El sistema de calidad promueve el trabajo en equipo ya que integra a los

colaborados en el analisis de los procesos para mejorar la empresa?

a) Siempre
b) A veces

¢) Nunca

16. ¢El sistema de calidad permite tener una mejor comunicacién entre todo el equipo

de trabajo?
a) Siempre
b) A veces

¢) Nunca

17. ¢La empresa tiene normas tecnicas donde establece los procedimientos
documentados del personal de manera organizada?

a) Siempre

b) A veces

¢) Nunca

18. ¢La empresa posee una eficiente estructura organizacional que cumple con las

expectativas de los clientes para ofrecer un servicio de calidad?

a) Siempre

b) A veces
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Nunca

. ¢, Conoce el termino marketing?

Siempre
A veces

Nunca

. ¢Los productos que ofrece atiende a las necesidades de los clientes?

Siempre
A veces

Nunca

. ¢ Tiene una base de datos de sus clientes?

Siempre
A veces

Nunca

. ¢ Considera que el marketing ayuda a mejorar la rentabilidad de su empresa?

Siempre
A veces

Nunca
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23. ¢Realiz6 un estudio de mercado para la segmentacion de sus clientes?

a) Siempre
b) A veces

¢) Nunca

24. ;Ha elaborado un plan de Marketing con el fin de lograr un mejor posicionamiento

en el mercado?

a) Siempre
b) A veces

¢) Nunca

25. ¢Hace uso de las herramientas digitales con la finalidad de potencializar el

desarrollo de las actividades en su restaurante?
a) Siempre
b) A veces

¢) Nunca

26. ¢Realiza publicidad a través de gigantografias para dar a conocer los productos,
ubicacion y horarios de atencion de sus establecimientos?

a) Siempre

b) A veces

¢) Nunca
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27. ¢Busca oportunidades de negocios a través de investigacion de mercado que

identifiquen necesidades de los clientes?

a) Siempre
b) A veces

¢) Nunca

Muchas Gracias por su colaboracion...
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Anexo 6: Validacion del cuestionario

CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, Alvarez Reategui Milagros Del Pilar, identificado con cedula de colegiatura 16933,
con profesion LICENCIADA EN ADMINISTRACION y ejerciendo Actualmente como
experto; Por medio de la presente hago costar que revisado con fines de validacion el
(Los) r la instrumento (S) de recoleccion de datos: CUESTIONARIO, elaborado por el
estudiante NAVARRO SOSA, SANDY MONICA, para efecto de su aplicacion a los

sujetos de la poblacion (muestra) seleccionada para el trabajo de investigacion:

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

DISTRITO DE SULLANA, 2019. Que se encuentra realizando.

Luego de hacer la revision correspondiente se recomienda al estudiante tener en cuenta

las observaciones hechas al instrumento con la finalidad de optimizar sus resultados.

Sullana, 31 de Julio 2022
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INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE
INVESTIGACION

l. DATOS GENERALES:
1.9. Apellidos y nombres del informante (Experto): ALVAREZ REATEGUI, MILAGROS DEL
PILAR
1.10. Grado Académico: MAGISTER EN ADMINISTRACION
1.11. Profesion: LICENCIADA EN ADMINISTRACION
1.12. INSTITUCION DONDE LABORA: INDEPENDIENTE
1.13. CARGO QUE DESEMPENA: ASESORA
1.14. DENOMINACION DEL INSTRUMENTO: ENCUESTA
1.15. Autor del instrumento: NAVARRO SOSA, SANDY MONICA
1.16. Carrera: ADMINISTRACION
Il. VALIDACION:

GENERALIDADES

REFERENTE AL REPRESENTANTE DE LA MICRO Y PEQUENA

EMPRESA.

1. Edad

<)
d)
e)

18 — 30 afios
31 - 50 anos

51 a mas anos

2. Genero
Masculino

Femenino
Grado de instruccién

Sin instruccion

Primaria

Secundaria

Superior no universitaria

Superior universitaria

Cargo que desempefia
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1.3.

Duefio
Administrador

Otro cargo
5. Tiempo que desempena en el cargo

0 a 3 anos
4 a 6 afos

7 a mas afos

REFERENTE A LA CARACTERISTICA DE LAS MICRO Y PEQUENA

EMPRESA.
Tiempo de permanencia de la empresa en el rubro

0 a 3 afnos

4 a 6 afos
7 a mas afios

Numero de Trabajadores

1 a 5 trabajadores
6 a 10 trabajadores

11 a mas trabajadores
Las personas que trabajan en su empresa son:

Familiares
Personas no familiares.

Ambos

Objetivo de creacion

Generar ganancia

Subsistencia
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items correspondientes al Instrumento:Variable: Gestion de Calidad y Marketing

Validez de
contenido

Validez de
constructo

Validez de
criterio

N° de
Item

El item
corresponde a
alguna
dimension de la
variable

El item
contribuye a
medir el
indicador
planteado

El item
permite
clasificar a los
sujetos en las
categorias
establecidas

Observacion
es

Sl NO

S NO
|

S N
| (6]

(Conoce el termino Gestion de Calidad?

X

X

X

(La gestion de la calidad contribuye a
mejorar el rendimiento del negocio?.

(La gestion de calidad ayuda a alcanzar los|
objetivos y metas trazados por la
organizacion?.

x| X

x| X

(El sistema de calidad le permite mejorar
la imagen y logra su reconocimiento de
parte de los clientes?.

(La implantacion de los sistemas
representan mejoras en la productividad de
la empresa?.

(El sistema de calidad promueve el trabajo
en equipo ya que integra a los colaborados
en el analisis de los procesos para mejorar
la empresa?.

(El sistema de calidad permite tener una
mejor comunicacion entre todo el equipo
de trabajo?.

(La empresa tiene normas técnicas donde
establece los procedimientos
documentados del personal de manera
organizada?.

(La empresa posee una eficiente estructura
organizacional que cumple con las
expectativas de los clientes para ofrecer un
servicio de calidad?.

. (Conoce el termino marketing?.

. (Los productos que ofrece atiende a las

necesidades de los clientes?.

. (Tiene una base de datos de sus clientes?.

. (Considera que el marketing ayuda a

mejorar la rentabilidad de su empresa?.

. (Realiz6 un estudio de mercado para la

segmentacion de sus clientes?.

. (Ha elaborado un plan de Marketing con el

fin de lograr un mejor posicionamiento en
el mercado?.

x| X| X| X| X| X

x| X| X| X| X| X

x| X| X| X| X| X

. (Hace uso de las herramientas digitales

con la finalidad de potencializar el
desarrollo de las actividades en su
restaurante?.

. (Realiza publicidad a través de

gigantografias para dar a conocer los
productos, ubicacion y horarios de
atencion de sus establecimientos?.

. (Busca oportunidades de negocios a través
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de investigacion de mercado que
identifiquen necesidades de los clientes?.

Firma

Alvarez, Reategui Milagros del Pilar
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CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, CASTILLO MARQUEZ WILMER FERMIN, con cédula de colegiatura 01846, con
profesion en Lic. en CIENCIAS ADMINISTRATIVAS vy ejerciendo Actualmente como
experto; Por medio de la presente hago costar que revisado con fines de validacion el
(Los) r la instrumento (S) de recoleccion de datos: CUESTIONARIO, elaborado por el
estudiante NAVARRO SOSA, SANDY MONICA, para efecto de su aplicacion a los

sujetos de la poblacion (muestra) seleccionada para el trabajo de investigacion:

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

DISTRITO DE SULLANA, 2019. Que se encuentra realizando.

Luego de hacer la revision correspondiente se recomienda al estudiante tener en cuenta

las observaciones hechas al instrumento con la finalidad de optimizar sus resultados.

Sullana, 31 de Julio 2022
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1.1.

a)
b)

<)

a)
b)

a)
b)
<)
d)

e)

a)

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE
INVESTIGACION

I. DATOS GENERALES:

1.1. Apellidos y nombres del informante (Experto): CASTILLO MARQUEZ, WILMER FERMIN

1.2. Grado Académico: MAGISTER EN ADMINISTRACION
1.3. Profesion: LICENCIADA EN ADMINISTRACION
1.4. INSTITUCION DONDE LABORA: INSTITUTO SUPERIOR TECNOLOGICO
1.5. CARGO QUE DESEMPENA: DOCENTE
1.6. DENOMINACION DEL INSTRUMENTO: ENCUESTA
1.7. Autor del instrumento: NAVARRO SOSA, SANDY MONICA
1.8. Carrera: ADMINISTRACION
Il. VALIDACION:

GENERALIDADES
REFERENTE AL REPRESENTANTE DE LA MICRO Y PEQUENA

EMPRESA.
Edad

18 — 30 afios
31 — 50 anos
51 a mas anos
Genero
Masculino

Femenino
Grado de instruccién

Sin instruccién

Primaria

Secundaria

Superior no universitaria

¢
: : s KL{C((T"(I';%{ 4
Superior universitaria My Whimer Fermin Cantillo &

e B419I33

Cargo que desempefia

Duefio
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b)

<)

a)
b)

<)

1.2,

a)
b)

<)

a)
b)

<)

a)
b)

<)

a)
b)

Administrador

Otro cargo
Tiempo que desempenia en el cargo

0 a 3 anos
4 a 6 anos

7 a mas afos

REFERENTE A LA CARACTERISTICA DE LAS MICRO Y PEQUENA

EMPRESA.
Tiempo de permanencia de la empresa en el rubro

0 a 3 afnos

4 a 6 afos
7 a mas afos

Numero de Trabajadores

1 a 5 trabajadores
6 a 10 trabajadores

11 a mas trabajadores
Las personas que trabajan en su empresa son:

Familiares
Personas no familiares.

Ambos
Objetivo de creacion

Generar ganancia T i g S

Subsistencia PR s
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items correspondientes al Instrumento:Variable: Gestion de Calidad y Marketing

Validez de
contenido

Validez de
constructo

Validez de
criterio

N° de
Item

El item
corresponde a
alguna
dimension de la
variable

El item
contribuye a
medir el
indicador
planteado

El item
permite
clasificar a los
sujetos en las
categorias
establecidas

Observacion
es

Sl NO

S NO
|

S N
| (6]

(Conoce el termino Gestion de Calidad?

X

X

X

™

(La gestion de la calidad contribuye a
mejorar el rendimiento del negocio?.

¢(La gestion de calidad ayuda a alcanzar los|
objetivos y metas trazados por la
organizacion?.

x| X

x| X

(El sistema de calidad le permite mejorar
la imagen y logra su reconocimiento de
parte de los clientes?.

(La implantacion de los sistemas
representan mejoras en la productividad de
la empresa?.

(El sistema de calidad promueve el trabajo
en equipo ya que integra a los colaborados
en el analisis de los procesos para mejorar
la empresa?.

(El sistema de calidad permite tener una
mejor comunicacion entre todo el equipo
de trabajo?.

(La empresa tiene normas técnicas donde
establece los procedimientos
documentados del personal de manera
organizada?.

(La empresa posee una eficiente estructura
organizacional que cumple con las
expectativas de los clientes para ofrecer un|
servicio de calidad?.

. (Conoce el termino marketing?.

. (Los productos que ofrece atiende a las

necesidades de los clientes?.

. ¢ Tiene una base de datos de sus clientes?.

. (Considera que el marketing ayuda a

mejorar la rentabilidad de su empresa?.

. (Realiz6 un estudio de mercado para la

segmentacion de sus clientes?.

. (Haelaborado un plan de Marketing con el

fin de lograr un mejor posicionamiento en
el mercado?.

x| X X| X| X| X

x| X X| X| X| X

x| X X| X| X| X

. (Hace uso de las herramientas digitales

con la finalidad de potencializar el
desarrollo de las actividades en su
restaurante?.

. (Realiza publicidad a través de

gigantografias para dar a conocer los
productos, ubicacion y horarios de
atencion de sus establecimientos?.

May PWhimer Ferman Castillo Margur
AAC. e CHEMCMAS ADRARAES T #ATTYAS

g
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18. ;Busca oportunidades de negocios a través
de investigacion de mercado que
identifiquen necesidades de los clientes?.

I&-&‘SWM

Crre SarRIIs

Firma

CASTILLO MARQUEZ, WILMER FERMIN
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CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, ELISABETH DIAMINA ZAPATA CASTRO, con cédula de colegiatura 06563, con
profesion en Lic. en CIENCIAS ADMINISTRATIVAS vy ejerciendo Actualmente como
experto; Por medio de la presente hago costar que revisado con fines de validacion el
(Los) 1 la instrumento (S) de recoleccion de datos: CUESTIONARIO, elaborado por el
estudiante NAVARRO SOSA, SANDY MONICA, para efecto de su aplicacion a los

sujetos de la poblacion (muestra) seleccionada para el trabajo de investigacion:

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

DISTRITO DE SULLANA, 2019. Que se encuentra realizando.

Luego de hacer la revision correspondiente se recomienda al estudiante tener en cuenta

las observaciones hechas al instrumento con la finalidad de optimizar sus resultados.

Sullana, 11 de Julio 2022

g UNIVESSIDED CATOLN 1Oy
T )al\"u m,u)ur rA

Mgtr E 17l h? g s b EFil
COORD ESC PROS muvuwnla,xu@l\
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INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE

INVESTIGACION

l. DATOS GENERALES:

1.17. Apellidos y nombres del informante (Experto): ZAPATA CASTRO ELIZABETH
DIAMINA

1.18. Grado Académico: MAGISTER EN ADMINISTRACION

1.19. Profesion: LICENCIADA EN ADMINISTRACION

1.20. INSTITUCION DONDE LABORA: UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

1.21. CARGO QUE DESEMPENA: DOCENTE

1.22. DENOMINACION DEL INSTRUMENTO: ENCUESTA

1.23. Autor del instrumento: NAVARRO SOSA, SANDY MONICA

1.24. Carrera: ADMINISTRACION
Il. VALIDACION:

GENERALIDADES

REFERENTE AL REPRESENTANTE DE LA MICRO Y PEQUENA

EMPRESA.
1. Edad
f) 18 -30 afos
g) 31-50 afnos
h) 51 amas afos
2. Genero
a. Masculino
b. Femenino
3. Grado de instruccion
a. Sininstrucciéon
b. Primaria
c. Secundaria
d. Superior no universitaria
e. Superior universitaria
4. Cargo que desempena
a. Duefo

138

CLAD. DRSA?



b. Administrador

c. Otro cargo
5. Tiempo que desempefia en el cargo

a. 0a3anos
b. 4 a6 afos

c. 7 amas anos

1.4. REFERENTE A LA CARACTERISTICA DE LAS MICRO Y PEQUENA

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

a. 0a3anos

b. 4 a6 afos

c. 7 a mas anos
7. Numero de Trabajadores
a. 1 a 5 trabajadores

b. 6 a 10 trabajadores

c 11 a mas trabajadores
8. Las personas que trabajan en su empresa son:
a. Familiares
b. Personas no familiares.
c. Ambos 8y [T
CARRASS s b annn benene
o N gt Elnaleth O, Zapita (st
9. Objetivo de creacion CLAD. DASA2
a. Generar ganancia
b. Subsistencia
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items correspondientes al Instrumento:Variable: Gestion de Calidad y Marketing

Validez de
contenido

Validez de
constructo

Validez de
criterio

N° de
Item

El item
corresponde a
alguna
dimension de la
variable

El item
contribuye a
medir el
indicador
planteado

El item
permite
clasificar a los
sujetos en las
categorias
establecidas

Observacion
es

Sl NO

S NO
|

S N
| (6]

(Conoce el termino Gestion de Calidad?

X

X

X

(La gestion de la calidad contribuye a
mejorar el rendimiento del negocio?.

(La gestion de calidad ayuda a alcanzar los|
objetivos y metas trazados por la
organizacion?.

x| X

x| X

(El sistema de calidad le permite mejorar
la imagen y logra su reconocimiento de
parte de los clientes?.

(La implantacion de los sistemas
representan mejoras en la productividad de
la empresa?.

(El sistema de calidad promueve el trabajo
en equipo ya que integra a los colaborados
en el analisis de los procesos para mejorar
la empresa?.

(El sistema de calidad permite tener una
mejor comunicacion entre todo el equipo
de trabajo?.

(La empresa tiene normas técnicas donde
establece los procedimientos
documentados del personal de manera
organizada?.

(La empresa posee una eficiente estructura
organizacional que cumple con las
expectativas de los clientes para ofrecer un
servicio de calidad?.

. (Conoce el termino marketing?.

. (Los productos que ofrece atiende a las

necesidades de los clientes?.

. (Tiene una base de datos de sus clientes?.

. (Considera que el marketing ayuda a

mejorar la rentabilidad de su empresa?.

. (Realiz6 un estudio de mercado para la

segmentacion de sus clientes?.

. (Ha elaborado un plan de Marketing con el

fin de lograr un mejor posicionamiento en
el mercado?.

x| X| X| X| X| X

x| X| X| X| X| X

x| X| X| X| X| X

. (Hace uso de las herramientas digitales

con la finalidad de potencializar el
desarrollo de las actividades en su
restaurante?.

. (Realiza publicidad a través de

gigantografias para dar a conocer los
productos, ubicacion y horarios de
atencion de sus establecimientos?.

B

e

st “"ﬁ[
PaEgasessssgnpenant.

(Ekeafert O Zapate (astp

. (Busca oportunidades de negocios a través

CUAD. DRSAT |
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de investigacion de mercado que
identifiquen necesidades de los clientes?.

1,‘ \‘.'.,,\“. « U.'f‘f
BT Y L T TR

Mg Skt 0 Zgpta (13m0

CLAD. DRSAY

Firma

ZAPATA CASTRO ELIZABETH DIAMINA
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Anexo 7: Tabulaciones

Tabla 4

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

servicio, rubro restaurantes del distrito de Sullana, 2019.

Preguntas Respuestas Tabulaciones N %
18 — 30 afios il 4 10.00
) LEEEL TREE T 70.00
Edad del 31 - 50 anos TEEELE TREET T 28
representante 51 a més afios T 8 20.00
FEEEE EEEEE THEn
Total TEEEE TR T
HHEEL T 40 100.00
_ T 67.50
Masculino TEEEE TEE 27
Género del | Femenino TIRITIRI 13 32.50
representante TN
TEEEE TR THEn
Total HHEEL T 40 100.00
Sin instruccion 0 0.00
Primaria i 3 15.00
Secundaria TEEEE TEEET 1 12 30.00
~ Gradode | Superior no JINTRNTIRI 50.00
instruccion del | universitaria il 20 '
representante | syperior universitaria il 5 12.50
FEEEE REEEE THin
LEEET TREEE T
Total L T 40 100.00
) T 2750
Duefio PEEED TREEE THELL o 31
Cargo que —
desempefia el Administrador NI 9 22.50
representante I“”““II““
LEEET TREE T
Total LT 40 100.00
0 a 3 afos L T 8 20.00
_ ) T 7950
Tiempoenel |4 a6 afios L TR THTT 29
cargo del 7 a mas afios i 3 7.50
representante TR
LEEEE EEEEE THEn
Total L T 40 100.00

142




Tabla 5:

Caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro
restaurantes del distrito de Sullana, 2019.

Preguntas Respuestas Tabulaciones N %

0 a 3 afios i 8 20.00
. LRI

perTr:]Zr:Er?C?aede 426 afios L 29 7230

|aempre5aen el 7 a mas afos 11 3 7.50
rubro T
TEREE LR TN

Total L 40 100.00
T

1 a 5 trabajadores e 27 67.50

Nimerode |6 a 10 trabajadores IRl 13 32.50

trabajadores de |11 3 més trabajadores 0 0.00
la empresa TN
LRI

Total LTI 40 100.00

Familiares L 18 45.00

Las personas 3 TITRNTINI 55.00

que trabajan | Personas no familiares QI 22

son: TR
T

Total LTI 40 100.00

Generar ganancia e n 12 30.00
T

Objetode | subsistencia LT 28 700
creacion TN
TEREE LEEEE T

Total I 40 100.00
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Tabla 6:

Caracteristicas del marketing como factor relevante de la gestion de calidad en las
micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro restaurantes del distrito de

Sullana, 2019.
Preguntas Respuestas Tabulaciones N %
18 — 30 afios 111 4 10.00%
31508 W | as | 7000%
Edad del — 2V anos
representante 51 a mas afnos T 8 20.00%
LEEET TREE T
Total TEEEE EEEEE 1L
LD T 40 100.00%
_ LEEEE EEEEE THEn 67.50%
Masculino R IHRL 27
Género del | Femenino TIRITININ 13 32.50%
representante TN
FEEEE EEEEE THEn
Total LT T 40 100.00%
Sin instruccion 0 0.00%
Primaria 11 3 15.00%
Secundaria FELEL TEEEE 1 12 30.00%
Gradode | Superior no IRIRn o
instruccion del |universitaria T 20 50.00%
representante | syperior universitaria i 5 12.50%
FEEEE EEEEE THEn
LEEET TREE T
Total HHEEL T 40 100.00%
T 27 50%
Cargo que Duefio IR 31 '
desempefia el Administrador IR 9 22.50%
TEEEE TR T
Total HHEEL T 40 100.00%
0 a 3 afios I 8 20.00%
LEEEE EEEEE THEn 72 50%
Tiempoenel |4 a6 afios TR TEEEE T 29 '
cargo del 7 a mas afios i 3 7.50%
representante TN
LEEET TREE T
Total L T 40 100.00%
Preguntas Respuestas Tabulaciones N %
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0 a 3 aflos LT 8 20.00%
. TELEL FEEEL THH 0
perTr:]er?Sr?c?aede 4 a6 afios TR 29 72:50%
|aempresaen el 7 a mas arnos 11 3 7.50%
rubro TR LERED TR
TEELE LR T
Total LT 40 100.00%
_ TERLE LR reen 67.50%
1 a 5 trabajadores L 27
Numero de 6 a 10 trabajadores R 13 32.50%
trabajadores de |11 3 mas trabajadores 0 0.00%
la empresa TN
FELEL FEEEE DL
Total LT 40 100.00%
Familiares LELEL REEEL TEEEn 1 18 45.00%
Las personas . HEEEE LR ren 55.00%
que trabajan | Pérsonas no familiares L 22
son: TELEE LR TEr
LELEL EEEEL DL
Total LT 40 100.00%
Generar ganancia LTl 12 30.00%
LELEE EEEEL DL 0
Objetode | subsistencia IIITR TN 28 70.00%
creacion T
TEEEE LR Ten
Total LT 40 100.00%
Preguntas Respuestas Tabulaciones N %
Siempre i1 6 15.00%
0,
Conoce el A veces i 9 22.50%
termino Gestion FEEEE TR T 0
de Calidad Nunca LT 25 62.50%
TERLE LR reen
HEEEE LR ren
Total L 40 100.00%
L a gestion de la Siempre Il 7 17.50%
calidad A TELEL FEEEL THH 67.50%
contribuye a veces LNl 27
mejorar el Nunca i 6 15.00%
rendimiento del TR TERED TR
negocio LELEE EEEEL DL
Total LTI 40 100.00%
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L i6n d Siempre 11 3 7.50%
I"’.‘dg‘fjs'onde TR
Ca: a ayul aa TR 87.50%
%gfﬁ%sos A veces I 35
metajls trazac)j/os Nunca Il 2 5.00%
oor la TR
organizacion TR
Total LI 40 100.00%
TR
£l sistema de TR 90.00%
. iempr i |
calidad le Slempre 36
permite mejorar 7 50%
la imagen y A veces 11 3
logra su
reconocimiento Nunca | 1 2.50%
de parte de los
'?:"entes TR
TR
Total T 40 100.00%
Siempre i 7 17.50%
La implantacién TR LERED T 67.50%
de los sistemas | A veces HRIIRL 27 '
representan 15.00%
mejoras en la | Nynca 1l 6 o
productividad de TR
la empresa TRt
Total T 40 100.00%
El sistema de 10.00%
calidad | g0 5re i 4
promueve el
trabajo en TR 82.50%
€quIpo ya gué | A \eces LT DL T 33
integra a los
colapqrgdos en 7 50%
el andlisis de los Nunca i 3
pr&‘;ﬁgﬁ;ﬂfa TR
empresa TR
Total I 40 100.00%
El sistema de Siempre I 3 7.50%
calidad permite .
tener una mejor | A veces T 8 20.00%
comunicacion
TR
72.50%
entre todo el | \ncq MR 29 ’
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equipo de

trabajo HEEEE TEEEE T
Total LT 40 100.00%
0
Laempresa | gjompre 1 4 10.00%
tiene normas
técnicas donde 2 50%
establece los | A veces | 1
procedimientos FELEE DL THLT
documentados FEREE EEEE THHH 87.50%
del personal de | Nunca 1111 35
manera HEEEE L ren
organizada FEELE TEERE TE
Total L 40 100.00%
La empresa 2.50%
posee una Siempre | 1
eficiente
estructura 15.00%
organizacional | 5\ ca I | 6
que cumple con
las expectativas
de los clientes TRl 82.50%
para ofrecer un | Nunca FEEED TRRLE DL 33
servicio de NIRRT
calidad LT T
Total LT 40 100.00%
Siempre 1111 5 12.50%
2.50%
Conoce el A veces | 1
termino TEEEE TR THET 85.00%
marketing Nunca IR RIIRI 34
Rl
LEEEE EEEEE THLn
Total L 40 100.00%
Siempre 0 0.00%
R
Los productos INIRIIRIn 90.00%
que ofrece | A \ocq i | 36
atiende a las
necesidades de |Nunca AL 4 10.00%
los clientes HEEEE TEEEE T
TEEEE TEEEE T
Total L 40 100.00%
TEEEE EEEEE THEn 0
Siempre L 24 60.00%
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32.50%

A veces TR 13
Tiene una base 0
de datos de sus Nunca I 3 7.50%
clientes TR
TIRITITRIIT
Total TIIRIIIT 40 100.00%
_ NIRRT 67.50%
Siempre LT al 27
Considera que el 10.00%
marketing ayuda | A veces 11l 4
a mejorar la 29 50%
regljafrngade Nunca TN 9 e
TR
TIRITTRIIT
Total THIRIIIT 40 100.00%
_ 7.50%
Siempre 11 3
Realiz6 un LT TRERE T
estudio de TERED LREEE T 90.00%
mercado para la | A veces i 36
segmentacion de Nunca I 1 2 50%
sus clientes TN
TIRITRIIT
Total IR 40 100.00%
: 10.00%
Ha elaborado un Siempre all 4
plande | A veces i 5 12.50%
Marketing con TR
el fin de lograr TR 77.50%
un-mejor Nunca | 31
posicionamiento TR
en el mercado TR
Total NI 40 100.00%
0
Hace uso de las | sjempre L 9 2. 50%
herramientas
digitales con la 7.50%
finalidad de | A veces I 3
potencializar el TEERL LERED T 70.00%
desarrollo de las | Nunca TULLE LR 28 '
actividades en T
Su restaurante FEEED LREED DL
Total THIRIIT 40 100.00%
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Realiza
publicidad a
través de
gigantografias
para dar a
conocer los
productos,
ubicacion y
horarios de
atencion de sus
establecimientos

Siempre

25

62.50%

A veces

7.50%

Nunca

12

30.00%

Total

40

100.00%

Busca
oportunidades
de negocios a

través de
investigacion de
mercado que
identifiquen
necesidades de
los clientes

Siempre

12.50%

A veces

29

72.50%

Nunca

15.00%

Total

40

100.00%
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Anexo 8: Figuras

1. Caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas del

sector servicio, rubro restaurantes del distrito de Sullana, 2019.

H18-30afos E31-50afios ©51amasaifios
Figura 1. Edad del representante

Fuente: Tabla 1

H Masculino & Femenino

Figura 2. Geénero del representante

Fuente: Tabla 1
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H Sin instruccion H Primaria
i Secundaria H Superior no universitaria

M Superior universitaria
Figura 3. Grado de instruccion del representante

Fuente: Tabla 1

H Duefio & Administrador
Figura 4. Cargo que desemperia el representante

Fuente: Tabla 1

H0a3afios HM4ab6anos H7amasanos

Figura 5. Tiempo en el cargo del representante

Fuente: Tabla 1
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2. Caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector

servicio, rubro restaurantes del distrito de Sullana, 2019.

H 0Oa3afios M4a6afios H7amasaifos
Figura 6. Tiempo de permanencia de la empresa en el rubro

Fuente: Tabla 2

H 1 a5 trabajadores i 6 a 10 trabajadores H 11 a mas trabajadores
Figura 7. Numero de Trabajadores

Fuente: Tabla 2

H Familiares M Personas no familiares

Figura 8. Las personas que trabajan en su empresa

Fuente: Tabla 2
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H Generar ganancia M Subsistencia
Figura 9. Objetivo de creacion

Fuente: Tabla 2
3. Caracteristicas del marketing como factor relevante de la gestion de

calidad.

H Siempre M Aveces HNunca
Figura 10. Conoce el termino Gestion de Calidad

Fuente: Tabla 3

H Siempre M Aveces H Nunca

Figura 11: La gestion de la calidad contribuye a mejorar el rendimiento del
negocio

Fuente: Tabla 3
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H Siempre & Aveces HNunca

Figura 12. La gestion de calidad ayuda a alcanzar los objetivos y metas
trazados por la organizacion

Fuente: Tabla 3

H Siempre M Aveces H Nunca
Figura 13. El sistema de calidad le permite mejorar la imagen

Fuente: Tabla 3

M Siempre & Aveces B Nunca

Figura 14. La implantacidon de los sistemas representa mejoras en la
productividad

Fuente: Tabla 3
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H Siempre & Aveces HNunca
Figura 15. El sistema de calidad promueve el trabajo en equipo

Fuente: Tabla 3

H Siempre K Aveces HNunca
Figura 16. El sistema de calidad permite tener una mejor comunicacion

Fuente: Tabla 3

M Siempre M Aveces H Nunca

Figura 17. La empresa tiene normas técnicas donde establece los
procedimientos

Fuente: Tabla 3
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H Siempre i Aveces HNunca
Figura 18: La empresa posee una eficiente estructura organizacional

Fuente: Tabla 3

H Siempre & Aveces M Nunca
Figura 19. Conoce el termino marketing

Fuente: Tabla 3

H Siempre M Aveces HNunca

Figura 20. Los productos que ofrece atienden a las necesidades de los clientes

Fuente: Tabla 3
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H Siempre HAveces HNunca
Figura 21. Tiene una base de datos de sus clientes

Fuente: Tabla 3

H Siempre & Aveces HNunca

Figura 22. Considera que el marketing ayuda a mejorar la rentabilidad de su
empresa

Fuente: Tabla 3

H Siempre M Aveces HNunca

Figura 23. Realizé un estudio de mercado para la segmentacion de sus clientes

Fuente: Tabla 3
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H Siempre K Aveces HNunca

Figura 24. Ha elaborado un plan de Marketing con el fin de lograr un mejor
posicionamiento

Fuente: Tabla 3

H Siempre B Aveces B Nunca
Figura 25. Hace uso de las herramientas digitales

Fuente: Tabla 3

H Siempre M Aveces M Nunca

Figura 26. Realiza publicidad a través de gigantografias

Fuente: Tabla 3
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H Siempre Bk Aveces M Nunca

Figura 27. Busca oportunidades de negocios a través de investigacion de
mercado

Fuente: Tabla 3
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