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Resumen

La presente investigacion tuvo como objetivo determinar las caracteristicas
de la gestion de calidad bajo el enfoque del marketing en las micro y pequefias
empresas sector servicios rubro restaurantes en la Panamericana Norte, Nuevo
Chimbote, 2017. La investigacion fue No experimental — Transversal — Descriptiva
con una poblacion de 10 MYPES, aplicando un cuestionario de 23 preguntas por la
técnica de la encuesta. Se encontrd que el 40% de los representantes tienen entre 20
a 35 afios de edad, el 60% son de sexo femenino, el 40% tiene el grado de
instruccion nivel secundario. EI 90% de las Mypes son formales, el 40% tienen de 3
a 9 afios de funcionamiento, el 60% dedican mé&s de 8 horas a su empresa. EI 80%
desconocen las normas ISO 9001, el 90% innova sus productos, el 80% no realiza
promociones de descuentos, el 70% emplea afiches/gigantografias, el 70% establece
precios segun la materia prima utilizada, el 60% no emplea retroalimentacion, el
100% se encuentran en un lugar accesible, el 80% no utiliza estrategias de ventas, el
60% innova no su promocion, el 70% no utiliza documentos de gestion, el 50% no
realiza plan de marketing, el 100% considera importante la higiene y el buen ambiente
en una empresa. Se concluyo que la mayoria de los representantes son jovenes (40%)
y de sexo femenino (60%), la mayor parte de las empresas son legales (90%) y
finalmente la mayoria establece precios segun la materia prima utilizada (70%) y no

realizan plan de marketing (50%).

Palabras claves: Micro y pequefias empresas, marketing, gestion de calidad.



Abstract

The objective of the present investigation was to determine the characteristics of quality
management under the marketing focus in the micro and small enterprises sector
services restaurants in the Panamericana Norte, Nuevo Chimbote, 2017. The research was
Not experimental - Transversal - Descriptive with a population of 10 MYPES, applying
a questionnaire of 23 questions by the technique of the survey. It was found that 40%
of the representatives are between 20 and 35 years of age, 60% are female,

40% have a secondary level of education. 90% of Mypes are formal, 40% have 3 to 9
years of operation, 60% dedicate more than 8 hours to their company. 80% do not know
the ISO 9001 norms, 90% innovate their products, 80% do not carry out discount
promotions, 70% use posters / billboards, 70% establish prices according to the raw
material used, 60% do not use feedback , 100% are in an accessible place, 80% do not use
sales strategies, 60% innovate their promotion, 70% do not use management documents,
50% do not carry out a marketing plan, 100% consider important the hygiene and
the good atmosphere in a company. It was concluded that most of the representatives are
young (40%) and female (60%), most of the companies are legal (90%) and finally most
establish prices according to the raw material used (70%) and they do not carry out a

marketing plan (50%).

Keywords: Micro and small business, marketing, quality management.
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I. INTRODUCCION

En la actualidad las micro y pequefias empresas son importantes para el
desarrollo de los paises que carecen de una buena economia y productividad, puesto
que generan abundantes fuentes de empleo, reducen los indices de pobreza e
incentivan el espiritu empresarial, sin embargo la mayoria de ellas llegan a fracasar
por que no toman mucha importancia la gestion empresarial, es decir no aplican las
nuevas técnicas para mejorar su resultados, en este contexto una gran parte de estos
negocios desconoce que es la herramienta de Marketing empresarial, por lo cual no
pueden canalizar mejor sus productos y/o servicios, pero este problema se da en

distintas partes del mundo.

En el caso de las micro y pequefias empresas de Espafia, estas forman parte
vital de la economia y productividad del pais, sin embargo la mayoria de estos
negocios fracasan debido a que no aplican en su gestion el Marketing, pues los
representantes solo sienten la necesidad acuciante de vender sus productos y servicios,
dejando de lado utilizar las herramientas del Marketing como son redes sociales, por
ende les resulta dificil canalizar mejor sus productos del mismo modo, los propietarios

no suelen ser expertos digitales no tienen conocimientos de gestion. (Cerrada, 2015)

En las micro y pequefias de Espafia no se estd tomando en cuenta la
importancia del marketing, pues solo se preocupan por llegar a vender sus
productos, descuidando asi buscar la mejora continua en sus procesos, de forma
similar en el PerQ, la mayoria de los emprendedores desconocen como se aplica el

Marketing por lo cual no pueden mejorar la satisfaccion a sus clientes.



De la misma manera en Colombia las micro y pequefias empresas, generan
abundantes fuentes de empleo y mejorar la productividad del pais, sin embargo estas
se ven envueltas en el fracaso debido a que sus lideres tiene bajo conocimiento en la
gestion del marketing, es decir las empresas no desarrollan correctas estrategias y se
lanzan a la web sin pensar bien para qué se lanza una campafia, a quién va dirigida,
donde se puede desarrollar, qué utilidad tiene hacerlo y, sobre todo, cdmo se va a

medir su impacto. (Madero, 2015)

Las micro y pequefias empresas en Colombia desconocen de la técnica
Marketing empresarial, ya que descuidan los estudios de mercado, y realizan
estrategias poco correctas para lograr posicionar su marca, de forma similar en el Per(
los emprendedores no realizan estrategias adecuadas para promocionar sus productos
y muchas veces prometen mas de los que pueden a su clientes, por ello es que muchos

quedan insatisfechos.

Asi mismo las micro y pequefias empresas en Meéxico son
importantes representan 52% del PIB y generan el 72% del empleo del pais, no
obstante las mayoria de estas empresas fracasan debido a que no toman mucha
importancia la gestion del Marketing, pues el 62% de las empresas no sabe cuél
estrategia de marketing le trae mas retorno, por lo que es primordial desarrollar un

plan personalizado que supla parte de las necesidades de la empresa. (Rojo, 2017)

En México las micro y pequefias empresas, aunque si tienen conocimiento
del Marketing necesitan mayor entrenamiento para mejorar su estrategias de
mercadeo, del mismo modo en el Perd, la mayoria de los emprendedores elaboran
estrategias pocos claras, para el posicionamiento de su marca, pues en ocasiones los

productos los servicios no cuentan con un valor agregado.



Por otra parte en el Peri cada afio se crean 12 mil micro y pequefias
empresas, pero solo el 10% permanece activo por mas de un afio, esto se da porque
muchos propietarios no se encuentran actualizados en temas de gestion del Marketing,
suele escucharse al emprendedor que el marketing es sinénimo de publicidad o de
técnicas para colocar productos que los clientes no necesitan, inclusive, los asocian
con las promociones engafiosas para vender productos de baja calidad y obtener dinero

facil y rapido. (Diario Pert 21, 2014)

En las micro y pequefias empresas del Pert los emprendedores no cuenta con
conocimientos de Marketing, debido a que lo asocian solo con publicidad, y no
reconocen que el Marketing consta de una serie de actividades encaminadas, a

investigar qué es lo que necesita el cliente y como satisfacerlo.

En Ancash, el 88% de la Poblacién Economicamente Activa (PEA) del
departamento trabaja en micro, pequefias 0 medias empresas. De ese total, el 69,2%
trabaja en las microempresas. El 9,6% trabaja en pequefias empresas y el 9,2% en
medianas empresas. Mientras apenas el 11% de la poblacion ancashina trabaja en
grandes empresas. Aun asi la participacion de las MYPE es menos del 40% vy sigue
en descenso, pese a que el 99% de las empresas del Perd son de esta condicion.

(Instituto Nacional de Estadistica e Informatica, 2016)

En definida las micro y pequefias empresas son importantes para el
desarrollo de la Region, pero el gobierno no esta apoyando al desarrollo y crecientes
de estos negocios, en este sentido los emprendedores buscan la forma de vender sus
productos de forma eficaz, es decir no aplican técnicas modernas de gestion para
mejorar sus resultados, no obstante existe una gran parte de emprendedores que no

tienen ni siquiera estudios basicos, por lo cual estos se ven envueltos en el fracaso.



Por ultimo en caso del distrito de Nuevo Chimbote, donde se desarrollara la
investigacion se observa que gran parte de las micro y pequefias empresas estan
enfocadas en la supervivencia del dia a dia, no tienen la vision de crecer y desarrollarse
en el mercado nacional y si es posible en lo internacional. Deberian emplear
herramientas de gestion administrativa, como lo es el marketing, ya que es una
herramienta muy poderosa para identificar cuéles son las principales
necesidades y deseos del mercado, de esa manera poder desarrollar productos y
servicios que llenen la expectativa del consumidor, por todo lo expresado el enunciado
del problema es el siguiente: ¢Cuales son las principales caracteristicas de la Gestion
de calidad bajo el enfoque del Marketing en las micro y pequefias empresas sector
servicio rubro restaurantes, Panamericana Norte, Distrito Nuevo Chimbote, provincia
del Santa, afio 2017.?. Para dar respuesta a la pregunta de investigacion, se planteo el
siguiente objetivo general: Determinar las principales caracteristicas de la Gestidn de
calidad bajo el enfoque del Marketing en las micro y pequefias empresas del sector
servicio rubro restaurantes, Panamericana Norte, Distrito Nuevo Chimbote, provincia
del Santa, afio 2017. Para alcanzar el objetivo general se planted los siguientes
objetivos especificos: Determinar las principales caracteristicas de los gerentes y/o
representantes legales de las micro y pequefias empresas del sector servicio rubro
restaurantes, Panamericana Norte, Distrito Nuevo Chimbote, provincia del Santa, afio
2017, Determinar las principales caracteristicas de las micro y pequefias empresas del
sector servicio, rubro restaurantes, Panamericana Norte, Distrito Nuevo Chimbote,
provincia del Santa, afio 2017, y por ultimo Determinar las principales caracteristicas
de la Gestion de calidad bajo el enfoque del Marketing en las micro y pequefias

empresas del sector servicio rubro



restaurantes, Panamericana Norte, Distrito Nuevo Chimbote, provincia del Santa,

afo 2017.

La presente investigacion se justifica porque permite conocer a nivel
descriptivo las principales caracteristicas la Gestion de calidad bajo el enfoque del
Marketing en las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro restaurantes,
Panamericana Norte, Distrito Nuevo Chimbote, provincia del Santa, afio 2017; es
decir conocer las principales caracteristicas de los representantes, rubro y gestion de
calidad con el uso del Marketing. Asi mismo se justifica teéricamente, porque busca
proporcionar informacion importante sobre las nuevas técnicas de gestion de calidad,
y en esencial profundizar el tema de Marketing empresarial. Del mismo modo se
justifica socialmente, porque beneficiard a la comunidad y a los empresarios en
tener una visién mas clara para de las nuevas herramientas de gestion de calidad.
Finalmente se justifica porque servird como antecedente para futuras investigaciones
que deseen realizar los estudiantes de distintas universidades de la Region, de esta
manera podran analizar y comparar con sus estudios, si la Gestion de calidad bajo el

enfoque del Marketing ha mejorado en los Gltimos afios.



Il. REVISION DE LITERATURA
2.1 Antecedentes

Estrada (2016) en su trabajo de investigacion titulada: “Gestion de calidad
bajo el enfoque del marketing y el posicionamiento de las micro y pequefias empresas
del sector servicios, rubro pollerias, ciudad de Santa, 2016, presenta el siguiente
problema: ¢ Como influye la Gestion de Calidad bajo el enfoque del marketing en el
posicionamiento de las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro
pollerias, Ciudad de Santa, 2016?, Teniendo como objetivo general: Describir las
principales caracteristicas de los clientes de las micro y pequefias empresas del sector
servicios, rubro pollerias, Ciudad de Santa, 2016, teniendo como resultado:

Del 100% de los encuestados: EIl 46,8 % tiene de 36 a 45 afios, el 21,7%
tiene de 46 a 55 afios, el 19,8% tiene de 26 a 35 afios, el 7,2% tiene de 18 a 25 afios
y el 4, 6% tiene de 56 a mas afios. El 55,5 % son de género femenino y el 44,5% del
género masculino. El 51,7% tienen grado de instruccion educacion basica, el 23,6%
superior no universitario, el 17, 1% superior universitario y el 7,6% sin instruccion.
El 91,6% de los encuestados conocié a la polleria por recomendaciones de familia,
amigos o contactos, el 7,2% por la radio, el 0,8% por otros medios y el 0,4% por la
Television. El 60,1% menciona que acude a esta polleria porque preparan el mejor
pollo, el 22,4% porque la atencién es rapida, el 16,3% porque esta cerca a mi casa,
el 0,8% porque me brindan buen trato y el 0.4% porque los precios son coémodos. El
57,4% esta parcialmente de acuerdo en que la Gestion de la empresa esta direccionada
a la calidad, el 30,4% esta totalmente de acuerdo en que la Gestion de la empresa

esta direccionada a la calidad y el 12,2% no esta ni de acuerdo ni en desacuerdo.



Respecto a la Gestion de Calidad y Marketing: El 57,4% de los clientes esta
parcialmente de acuerdo en que la Gestion de la empresa esta direccionada a la calidad.
El 78,7% esta totalmente de acuerdo en que una buena gestion debe estar enfocada a
satisfacer a los clientes. El 51% esta parcialmente de acuerdo en que estar bien
organizados haré que elija a esta empresa a la hora de comprar. EI 91,6% conocio a la
polleria por recomendaciones de familia, amigos o contactos. ElI 41,8 % esta
parcialmente de acuerdo que la polleria esta atenta a los gustos y preferencias de
sus clientes. El 64,6% esta totalmente de acuerdo que sorteen premios para incentivar
su consumo. El 51% estd parcialmente de acuerdo que el precio es acorde con el

servicio brindado.

Respecto al Posicionamiento: El 77,6% esta totalmente de acuerdo que el pollo
a la brasa que vende esta polleria es méas sabroso que de cualquier otra. EI 70%
menciona que espera para ser atendido. El 62,3% esta totalmente de acuerdo que se
diferencia por el sabor, precio y atencién. EIl 60,1% menciona que las razones por
las cuales acude a esta polleria porque preparan el mejor pollo. El 32,3% recuerda

en estos momentos a la polleria EI Milagro.

Las micro y pequefias empresas de pollerias ubicadas en la Ciudad de Santa
realizan de manera indirecta publicidad a través de sus clientes que recomiendan a
las pollerias por el buen sabor del pollo a la brasa que es un valor agregado que las
diferencia a unas de otras, brindan una buena atencién, el trabajo de los empleados
es eficiente y estan enfocadas a satisfacer las necesidades de los clientes. Este
elemento hace que las elijan por lo tanto hace que se fidelicen y se genere el
posicionamiento. Finalmente, la investigacion concluyo que la Gestion de Calidad

bajo el enfoque del Marketing influye significativamente en el Posicionamiento de



las micro y pequefias empresas del sector servicios- rubro pollerias, Ciudad de

Santa, 2016.

Martell (2013) en su trabajo de investigacion con el titulo denominado: “La
gestion del marketing digital para lograr la rentabilidad de las Mypes en el distrito
pueblo Libre, afio 2012, tuvo como problematica: ¢Cual es el efecto que tiene la
gestion del marketing digital en las mypes del distrito de Pueblo Libre afio 2012?
Teniendo como objetivos: Evaluar el efecto que tiene el marketing digital en las mypes
de Pueblo Libre afio 2012, determinar las estrategias de marketing digital que son
mas efectivas para la rentabilidad del negocio de una mype en Pueblo Libre y analizar
la rentabilidad que se puede lograr con la gestion del marketing digital; de esto tuvo
los siguientes resultados:

Respecto al Empleo del internet de las MYPES de Lima: del 100% de los
encuestados solo un 8% no tiene internet ni en su casa ni en el negocio el resto si tiene
internet al menos en uno de los lugares mencionados. Estos resultados nos indican que
la mayoria de los microempresarios hacen uso del internet. La mayoria de los
encuestados tienen internet, pero todos usan al menos el internet en su mayoria
muy frecuentemente. EI microempresario emplea principalmente el internet para uso
de correo e-mail, realizar bdsquedas por internet y estar en contacto a través de
las redes sociales, también asi estar en contacto con sus clientes y proveedores.

Respecto a Publicidad que emplea el microempresario de Lima: Del 100%
de los encuestados el 32% emplea el método tradicional los volantes y un 24% emplea
el internet esto es indicador de que el microempresario de Lima adn mantiene
el método tradicional de aplicar los volantes para su publicidad sin embargo

hay una cantidad importante que prefiere principalmente la publicidad en



el internet y se debe a que el microempresario estd empezando a tener confianza con
invertir en publicidad en internet. A pesar de que un 26% de los encuestados
prefiere principalmente como medio principal de publicidad el internet solo un 22%
del total dice que la presencia de su empresa en el internet no ayuda a incrementar
sus ventas es decir al resto de una u otra forma si incrementaron ventas es decir
mayores utilidades de los cuales un 40% estan totalmente de acuerdo es decir es
decir incrementaron sus ventas en gran magnitud aplicaron de manera dptima el
posicionamiento en la web. “Pero esto no quiere decir que las empresas cuenten con
pagina web para posicionarse puede estar dentro de las redes sociales aplicar blogs o
colocar anuncios en diferentes webs de publicidad pagando para posicionarse”
Respecto al crecimiento y desarrollo de las mypes: Del 100% de los
encuestados existe un 88% que piensa que la presencia en internet de las mypes los
impulsaria su desarrollo y crecimiento y un 12% no piensa asi, esto indica que de
una u otro forma el microempresario sabe que es una buena opcion, pero no lo
aplica aun tal como se muestra en graficas anteriores y esto basicamente se debe a

no saber cdmo aplicar de manera Optima la publicidad en internet.

El trabajo de investigacion concluyd que las estrategias como Banners, SEM
y Anuncios en Facebook similar a lo planteado por Oresta Social media permite captar
personas que luego seran clientes, lo cual es importante para el crecimiento de los
negocios ya que nos permitird incrementar las utilidades y lograr la rentabilidad
adecuada. El empleo de una adecuada estrategia de marketing digital en las mypes de
Pueblo Libre permitira ingresar facilmente a nuevos mercados, la cual segin la
encuesta la mayoria de las mypes del distrito opta por el empleo de Banners.

Ademas, el marketing digital logra mayor rentabilidad. de acuerdo al



analisis de comparacion de los balances de una mype que habia empleado su plan de

marketing digital y antes solo marketing tradicional.

Chafloque (2014) en su estudio de investigacion titulado: “El marketing
estratégico y su incidencia en la rentabilidad de las micro y pequefias empresas del
sector turismo del rubro de hoteles y restaurantes de la provincia de Chiclayo, afio
2014”. Tuvo como problematica: ;Cual es el nivel de incidencia del marketing
estratégico en la rentabilidad de las micro y pequefias empresas del sector turismo
del rubro de hoteles y restaurantes de la provincia de Chiclayo, afio 2014 planteando
los siguientes objetivos: Como objetivo general determinar la incidencia del marketing
estratégico en la rentabilidad de las micro y pequefias empresas del sector turismo del
rubro de hoteles y restaurantes de la provincia de Chiclayo, afio 2014?, como objetivos
especificos determinar si la utilizacion de las técnicas del marketing promueven la
competitividad, formalizacion y desarrollo de las Micro y Pequefias Empresas para
incrementar el empleo sostenible, su productividad y rentabilidad del rubro de hoteles
y restaurantes de la provincia de Chiclayo, 2014 y recopilar informacion pertinente
respecto a la constitucion de los microempresarios minoristas y mayoristas del
sector turismo del rubro de hoteles y restaurantes de la provincia de Chiclayo, afio

2014.

El resultado de esta investigacion fue: Respecto a la conformidad del
riguroso control de calidad del sector turismo: existe un mayor control en el rubro
de hoteles, ya que el 70% de los encuestados consideran un grado de aplicabilidad
entre maximo y considerable y el 30% entre medio y minimo. Respecto a la
aprobacion de los sistemas informaticos en la atencion al cliente: predomina el

interés del rubro de hoteles, ya que el 75% de los encuestados consideran un grado
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de aplicabilidad entre maximo y considerable y el 25% entre medio y minimo. Al
aprobar el conocimiento tecnologico, predomina el interés del rubro de hoteles, ya que
el 70% de los encuestados consideran un grado de aplicabilidad entre maximo y
considerable y el 30% entre medio y minimo. Segun la disposicion de materias
primas, servicios e insumos, predomina el rubro de hoteles con el 70% de los
encuestados considerando un grado de aplicabilidad entre maximo y considerable y
el 30% entre medio y minimo. Respecto a la conformidad de precios de las Mypes
al publico en general: predomina el rubro de hoteles con el 65% de los encuestados
considerando un grado de aplicabilidad entre maximo y considerable y el 25%
medio. Respecto a la conformidad del volumen de clientes y pedidos significativos:
predomina el rubro de hoteles con el 60% de los encuestados que consideran un grado
de aplicabilidad entre maximo y considerable y el 40% entre medio y minimo.

Se concluyd que se necesitan aplicar estrategias de publicidad para captar a
mas clientes. Es fundamental la innovacion y la reestructuracion del negocio para
incrementar las ventas de las Mypes. La calidad del producto o servicio, es la clave
para la competitividad y éxito de las Mype, por ende, la fidelizacidn de sus clientes.
La tendencia de la capacitacion en la muestra de Mypes estudiadas es creciente,
destacando el rubro de restaurantes y hoteles. En las Mypes del sector turismo existe
asociacion (relacion) entre la calidad y la competitividad. La tendencia a solicitar y
recibir créditos (financiamiento) es creciente, en el sector comercial rubro de
restaurantes y hoteles de la provincia de Chiclayo, regién Lambayeque. El sector
turismo demanda competitividad para mantenerse en el mercado. Finalmente, queda

confirmada la hipétesis de investigacion planteada, esto es, existe asociacion entre el
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marketing estratégico y el crecimiento de las Mypes del sector turismo en su rubro

de hoteles y restaurantes.

Herndndez (2014) realizé un trabajo de investigacion titulado: “Gestion de
calidad, marketing y competitividad de las mypes del sector servicio rubro
restaurantes del distrito de la Esperanza, afio 2014”. Tuvo como enunciado de
problema: (Cémo se da la gestién de calidad, marketing y competitividad de las
Mypes sector servicio rubro restaurantes del distrito de la Esperanza afio 2014?
Junto con su objetivo general la cual es determinar las caracteristicas del marketing de
las Mypes del sector servicio rubro restaurantes del distrito de LA ESPERANZA afio
2014 y su objetivo especifico que es determinar las caracteristicas de la
competitividad, del marketing y de la gestion de calidad de las Mypes del sector
servicio rubro restaurantes del distrito de LA ESPERANZA afio 2014. Para ello se
obtuvo como resultado:

El 40% de los gerentes y /o administradores de las Mypes encuestadas tienen
una edad entre los 30 y 40 afios. El 33.33% de los gerentes y/o administradores de
las Mypes encuestadas son del sexo masculino y el 66.67% son del sexo femenino.
El 53.33% de los de los gerentes y/o administradores de las Mypes encuestadas tienen
solo secundaria completa, el 26.67 tienen estudios de primaria completa, el

13.33% tienen estudios superiores universitario y el 6.67 % no tiene estudios.

Respecto a la gestion de calidad: EI mayor porcentaje de los encuestados
66.67% indica que, si tienen algun tipo de capacitacion, mientras el 33.33%
manifiestan que no se realiza ningun tipo de capacitacion orientado o enfocado a la
mejora del servicio. Los Gerentes y/o Administradores de las Mypes indican que

60% no mantiene una politica ordenada y/o constante relacionada a este tema, el 40
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% indica que mantienen politicas de salud e higiene en el trabajo. Los Gerentes y/o
Administradores de las Mypes encuestadas evidenciamos que el 53.33% no conoce de
que se trata la ISO 9001. Los Gerentes y/o Administradores de las Mypes
encuestadas el 86.67% indican que no se encuentran debidamente certificadas,

mientras el 13.33% se encuentran certificadas por la 1ISO 9001.

Respecto a la competitividad: Los Gerentes y/o Administradores de las
Mypes indican que el 66.67 % que aplican la innovacién tecnoldgica, mientras que
el 20 % aplica innovacion social y por Gltimo el 13.33 % de las Mypes indican que
aplica la innovacién y métodos de gestion. EI 60 % de los gerentes y/o administradores
aplica liderazgo general en costos, el 26% aplica diferenciacion y un 13.33 %
enfoque. El 73% indica existe una gran posibilidad de que nuevos restaurantes traten
de imitar sus caracteristicas y un 26.67 % manifestd que era el crecimiento acelerado

en el nimero de restaurantes en el distrito.

Respecto a la satisfaccidn del cliente: El total de los encuestados 75% de los
clientes indicaron que los precios del restaurant le parecieron accesibles mientras
que el 25% indican que el precio fue costoso. El total de los encuestados 62.5 % de
los clientes indicaron que la calidad del restaurant es buena, mientras que el 25% es
mejorable y un 12.5 % optaron por la mala calidad. EI mayor porcentaje de los
encuestados 75% manifiestan que la atencion es buena, el 12.5 % indica que fue
mejorable y un 12.5 % manifest6 que fue mala. El tiempo de espera no es un problema
para la mayoria de los negocios ya que el 62.5% indicaron que la atencion fue normal
y 25% que fue un tiempo de espera rapido, y 12.5% mencionaron qué muy excesivo.
El total de los encuestados el 75% indic6 que la calidad del producto le parecieron
buena, un 12.5% indica que puede ser mejorable y un 12.5% indican que la calidad

es mala. El total de los encuestados un 25% piensan que el factor
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primordial a mejorar es el precio, el 25% es el tiempo de espera, un 25% es la

atencion y otro 25% es la limpieza.

Como conclusion se tuvo que marketing y competitividad de las Mypes del
rubro restaurantes son dos puntos que aun estan muy lejos de estar en estandares
Optimos que permitan realizar una correcta gestion del negocio. La gestion de
calidad de las empresas no se maneja por ningin tipo de estandar marcado o
parametisado, en la mayoria de las empresas, solamente apelan a criterios que se
manejaron o aprendieron y que en algiin momento dieron resultados, pero el negocio
evoluciona y no se puede permitir el mantener ideas o costumbre que no vayan a la
par de la expansion del negocio. No se lleva una correcta gestion de proveedores y
de insumos ya que a pesar de que se manifiesta que ellos exigen calidad y precio,
hemos tenido la oportunidad de estar presente en muchas entregas de productos y la
manipulacion de los mismos por parte de los proveedores esta apartada de ser una
manipulacion de calidad, inclusive muchas veces a vista de los consumidores. EI no
exigir ningun tipo de certificacion por parte de estos nos deja una preocupacion latente
por no tener la certeza de la calidad de los mismos. Las condiciones de higiene en
ocasiones se limitan a tener un carnet de sanidad, pero sin tener en cuenta aspectos
primordiales como la higiene en la atencion, el aseo de las manos antes y después de
atender a cada comensal, orden y limpieza. También tenemos casos bastante
ejemplares donde la higiene y politicas de saludad son mas que impecables, aqui
quien ejerce un orden y exigencia en este tema es el Gerentes y/o Administrador.
Otro punto muy importante es que el 67% de los restaurantes aplican la innovacion
tecnoldgica, un 20% opta por una innovacion social lo cual es una forma para aumentar

su competitividad en el rubro
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Cordova (2016) en su trabajo de investigacion titulado: “Caracterizacion de
marketing y rentabilidad en las mype de servicios rubro restaurantes del distrito de
Castilla — Piura 2016” teniendo como problematica: ¢Cuales son las caracteristicas
de marketing y rentabilidad de las MYPE servicio rubro restaurante del distrito de
Castilla?, ademas tuvo como objetivo general: Conocer las caracteristicas de
marketing y rentabilidad de las MYPE servicio rubro restaurante del distrito de
Castilla, afio 2016 y como objetivos especificos: Conocer tipos de marketing las
MYPE servicio rubro restaurantes del distrito de Castilla, afio 2016; Conocer las
caracteristicas del mix de marketing hay en las MYPE servicio rubro restaurantes
del distrito de Castilla, afio 2016; ver los tipos de rentabilidad de las MYPES

servicio rubro restaurantes del distrito de Castilla, afio 2016.

Tuvo como resultado lo siguiente: El 81.39% de la MYPE investigadas
responden tener conocimiento del marketing, por otro lado el 18.61% desconocen de
este; Un 14.81% considera aplicar un marketing estratégico. Por otro lado el 11.11%
de las MYPE considera que aplica un marketing externo, cuyas acciones se dirigen
al mercado, en contraposicion al marketing interno que se dirige hacia el interior de
la empresa. En tanto al 40.74% de los encuestados respondieron que aplican un
marketing mix, en el que las MYPE utilizan este conjunto de herramientas y variables
para que su conjunto con estrategias para poder incrementar la satisfaccion de sus
clientes. En cuanto al 33.34% aplican un tipo de marketing virtual. EI 68.57% afirma
que el tener una calidad en los productos o servicios es la principal caracteristicas de
sus MYPE, por otro lado el 14.28% considera que la marca que lleva sus productos
y/o servicios son la que los identifican con sus clientes. El

51.72% considero que sus MYPE se caracteriza con la publicidad, mientras el

15



11.43% considera las relaciones publicas como su mejor tipo de promocion. El
92.85% no tiene conocimiento acerca de la rentabilidad financiera y economica,
mientras que solo el 07.15% de los propietario de restaurantes tienen conocimiento.
Por lo que se concluye en 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 gestion son marketing
estratégico, marketing externo, marketing virtual y el marketing mix. Por otro lado
la caracterizacion de como aplican los precios, en la mayoria de las MYPE se
aplican precios promocionales. En cuanto a promocién o comunicacion, se
caracterizan en que usan publicidad, relaciones publicas, promocién de ventas y
marketing. Finalmente La poblacion de las MYPE no tiene conocimiento acerca de
la rentabilidad financiera y econémica 92.86%, es decir que por falta de informacion
0 capacitacion en su gran mayoria se podria estimar que es por el nivel educativo

por el que cuentan los propietarios.

Flores (2016) en su trabajo de investigacion titulada: “Gestion de calidad
bajo el enfoque del marketing y la competitividad de las micro y pequefias empresas
del sector servicios, rubro pollerias del jiron José Balta del distrito de Chimbote,
2016” con el enunciado de investigacion: ;Como influye la Gestion de Calidad bajo
el enfoque del marketing en la competitividad de las micro y pequefias empresas
sector servicios rubro pollerias en el Jiron José Balta del Distrito de Chimbote,
2016? Teniendo como objetivo general: Determinar la influencia de la Gestion de
Calidad bajo el enfoque del marketing y la competitividad de las micro y pequefias
empresas del sector servicios rubro pollerias del Jiron José Balta del Distrito de

Chimbote, 2016. Obteniendo como resultado:
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El 75% de los representantes de las micro y pequefias empresas tiene de 48 a
62 afos y el 25% tiene de 33 a 47 afios. EI 50% son de género masculino y el otro
50% del género femenino. El 75% tienen grado de instruccidn superior técnico, el
25% superior universitario. EI 100% de los encuestados aseguran que la Mype tiene
de 5 a 10 afios de funcionamiento. EI 75% tienen de 0 a 3 trabajadores y el 25% de 4
a 7 trabajadores. El 50% casi siempre utiliza estrategias de ventas, el 25% asegura que
a veces si a veces no utiliza estrategias de ventas y el otro 25% nunca. El 75% se
diferencia de la competencia por el producto y el 25% por el servicio. La mayoria de
los duefios de las empresas mencionan que se diferencian de las empresas por el

producto que ofrecen de repente porgue el buen sabor del pollo.

Caracteristicas de los representantes: El 75% de los representantes de las micro
y pequefias empresas tiene de 48 a 62 afios. EI 50% son de género femenino. El 75%

tienen grado de instruccion superior técnico.

Respecto a las mypes: EI 100% de los encuestados aseguran que la Mype tiene
de 5 a 10 afios de funcionamiento. El 75% tienen de 0 a 3 trabajadores y el
25% de 4 a 7 trabajadores. El 50% casi siempre utiliza estrategias de ventas, el 25%
asegura que a veces si a veces no utiliza estrategias de ventas y el otro 25% nunca.
El 75% se diferencia de la competencia por el producto y el 25% por el servicio. La
mayoria de los duefios de las empresas mencionan que se diferencian de las

empresas por el producto que ofrecen de repente porque el buen sabor del pollo.

Gestion de calidad bajo el enfoque del marketing: ElI 100% de los
encuestados no cuenta con un plan de marketing. El 75% a veces si a veces no analiza

el mercado permanente y el 25% casi siempre analiza el mercado
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permanentemente. EI 50% casi siempre utiliza estrategias de ventas. EI 50% utiliza
los medios fisicos como gigantografias, el 25% utiliza los medios online y el 25%

restante no utiliza.

Comepetitividad: El 50% asegura que a veces si a veces no disminuyen sus
ventas cuando ingresan nuevas empresas del rubro al mercado, el otro 50% asegura
que nunca disminuyen sus ventas por esta razén. El 75% indica que un pocos de los
clientes de la competencia han sido sus clientes y el 25% asegura que algunos si han
sido sus clientes. EI 75% aseguran que uno de los factores mas importantes que le

permiten desarrollar competitividad es la marca de la empresa.

En conclusién se tuvo lo siguiente: Caracteristicas de los empresarios de las
mypes: La mayoria (el 75%) de las micro y pequefias empresas del sector servicios
rubro pollerias del Jirén José Balta del Distrito de Chimbote, 2016, estdn siendo
dirigidas por personas adultas de 48 a 62 afios, (50%) del género femenino, (75%)
tienen grado de instruccidn superior técnico. Caracteristicas de la gestion de calidad
bajo el enfoque del marketing: La totalidad (el 100%) de las micro y pequefias
empresas en estudio no cuentan con un plan de marketing y la mayoria (el 75%) a
veces analizan el mercado, pero (50%) si utilizan estrategias de ventas para poder
atraer a los clientes a sus empresas y (50%) utiliza las gigantografias para dar a
conocer las pollerias al publico en general. Los representantes de las microempresas
en estudio mencionan que no han disefiado un plan de marketing en un documento
formal eso no quiere decir que no realizan marketing porque si lo hacen dado que
utilizan estrategias para vender y realizan publicidad a través de gigantografias para
dar a conocer los productos, ubicacion y horarios de atencion de sus

establecimientos. Caracteristicas de la competitividad de las mypes: La mayoria
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(50%) de los representantes de las micro y pequefias empresas en estudio aseguran
que a veces baja sus ventas por la aparicion de una nueva empresa del mismo rubro
porque algunos de los clientes acuden a estos nuevos establecimientos por simple
curiosidad, pero siempre regresan porque en ningun lugar se sienten a gusto como
en sus empresas (pollerias) ademas (el 75%) menciona que poco de los clientes de la
competencia han sido sus clientes esto debido a que algunos eligen los precios
bajos antes que la calidad si bien es cierto se les entiende porque la situacion
econdmica de la ciudad de Chimbote no es muy buena por la escases de trabajo por
lo cual tienen que optar por lo barato dejando de lado la calidad y (el 75%)
menciona que uno los factores mas importantes que genera competitividad su empresa
es la marca porque el nombre de sus empresas es sindnimo de calidad, buena

atencion, buen ambiente y sobre todo porque ofrece el mejor pollo a la brasa.

2.2. Bases teoricas
Las Micro y pequefas empresas

De acuerdo con la Ley n° 28015 (2003). “Ley de promocion y formalizacion
de la micro y pequefia empresa”, en su articulo n° 2 define como micro y pequefia
empresa “Unidad economica, sea natural o juridica, cualquiera sea su forma de
organizacion, que tiene como objeto desarrollar actividades de extraccion,
transformacion, produccion, comercializacion de bienes o prestacion de servicios”.

Las micro y pequefias empresas favorecen la productividad del pais, cabe decir
que son muchas empresas informales, las que ain no se sienten motivada s en
constituirse, por lo cual es necesario concientizar a los emprendedores de los
beneficios de formalizarse, de esa manera tener las posibilidades de crecer y

desarrollarse empresarialmente.
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Caracteristicas de la nueva ley MYPE N° 30056

Por otra parte, otra Ley muy importante en el Perl que apoya a las micro y
pequefias empresas es la Ley n° 30056, (2013), en su articulo n°® 5 nos menciona
que las micro, medianas y pequefias empresas deben ubicarse en algunas de las
siguientes categorias empresariales, establecidas en funcién de sus niveles de ventas

anuales:

e Microempresa: Ventas anuales hasta el monto maximo de 150 unidades
impositivas tributarias.

e Pequefia empresa: Ventas anuales superiores a 150 UIT y hasta el
monto méximo de 1700 Unidades Impositivas Tributarias (UIT).

e Mediana empresa: Ventas anuales superiores a 1700 UIT y hasta el
monto maximo de 2300 UIT. (Articulo, n°5)

Esta ley impulsa a que las micro y pequefias empresas puedan expandirse,
pues se pueden contratar mayor personal, si en caso las empresas decidan crear otros
puntos de venta donde se requiera de mucho mas mano de obra.

Importancia de las micro y pequefias empresas

Actualmente las micro y pequefias empresas son motor y fuente de
inspiracion para personas que carecen de ingresos econdémicos, por ello es que son tan
importantes, ademas de acuerdo con el estudio del Ministerio de trabajo (2013), nos
explica que las micro y pequefias son muy importantes porgque representan el
95,9% del total de establecimientos nacionales, porcentaje éste que se incrementa
hasta el 97,9% si se afladen las pequefias empresas, del mismo modo este tipo de
empresas son importantes por los siguientes motivos:

- Proporcionan abundantes puestos de trabajo.

- Reducen la pobreza por medio de actividades de generacién de ingresos.
- Incentivan el espiritu empresarial y el caracter emprendedor de la
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poblacion.
- Son la principal fuente de desarrollo del sector privado.

- Mejoran la distribucién del ingreso. (p. 2)

Estos pequefios negocios son la esencia de personas luchadoras, que han
decidido mejorar su calidad de vida a través de una buena gestion de sus propias
empresas, por lo cual son fuente de motivacion para muchas personas sin empleo y

que carecen de solvencia econdémica.

Gestidon empresarial

Las empresas que quieran sobresalir en el mercado empresarial deben aplicar
una gestion eficiente en sus operaciones, de acuerdo con Varela (2018) define a la
gestion como:

La gestién empresarial es el conjunto de estrategias y medidas que buscan
mejorar la productividad y la competitividad de una organizacion, esta funcion
la suelen desempefiar los directores o gerentes, pues la clave del éxito de una
organizacion depende en gran parte de una buena gestion, que ayude a identificar

los factores que influyen en el mejor resultado de la empresa y también a
encontrar problemas a tiempo para solucionarlos. (p. 2)

No cabe duda que la gestion empresarial puede contribuir a mejorar la
competitividad de las empresas, por ende, todo emprendedor debe tomar en cuenta

entrenarse en este tema y trasmitirlos a toda la organizacion.

Sistema de gestion de la calidad una herramienta clave para la mejora continua

Por otro lugar aplicar gestion de calidad se refiere a utilizar herramientas
modernas que permitan la mejora en los procesos de la actividad empresarial. Emplear

técnicas que perfeccionen el producto y/o servicio hasta llegar al grado de
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calidad, para ello la mejora continua es muy Util para la innovacion, de acuerdo con

la Norma ISO 9001 (2015):

El sistema de gestion es la herramienta que permite dar coherencia a todas las
actividades que se ejecutan en la organizacion, y en todos los niveles, para
alcanzar el propdsito de la organizacion, se puede decir que una organizacion
crece en madurez a medida que va consolidando un sistema de gestion que le
permite alinear todos los esfuerzos en la misma direccion y esta direccion apunta

hacia la vision. (p. 1)
No cabe duda que un sistema de gestion de la calidad, permite que las
empresas estén mejor organizadas y produzcan un mejor producto, ya que las politicas
implantadas mejoran la productividad de los trabajadores y de los productos y/o

servicios elaborados.

Principios fundamentales del Sistema de gestion de la calidad

De la misma manera para conseguir implantar un sistema de gestion de la
calidad, se deben conocer los principios basicos de su aplicacion, de acuerdo con

Norma ISO 9001 (2015) estos son:

- Enfoque del sistema para la Gestion.

- Enfoque al cliente.

- Liderazgo empresarial

- Enfoque basado en procesos.

- Participacion del personal.

- Mejora continua.

- Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones.

- Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor. (p. 4)
El liderazgo es el principio fundamental para empezar con la gestion de calidad
ya que a traves de ello se motiva a todos los miembros de la empresa a dar su

méaximo esfuerzo, basado en conseguir la calidad desde la gestion hasta los
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procesos de los productos, siempre y cuando se tenga una motivacion constante
hasta conseguir la calidad total en la empresa.
Calidad total
Por lo anterior un sistema pretende lograr la calidad total, de acuerdo con
Pérez (2015) nos dice que:
La excelencia se alcanza mediante un proceso de Mejora Continua. Mejorar en
todos los campos, las capacidades del personal, la eficiencia de los procesos,
las relaciones con los clientes, entre los miembros de la organizacion y con la
sociedad. Todo aquello que pueda mejorarse en una organizacion y redunde en

una Mejora de la Calidad del producto o servicio, equivale a la Satisfaccion
del Cliente. (p. 4)

Para llegar al grado de la calidad total hay que mejorar los procesos y
resultados obtenidos con la mejora continua de procesos, lo que requiere de una
dinamica continta de estudio, analisis, experiencias y soluciones, como resultado a
ello obtendremos la satisfaccion del cliente a través de los productos y/o servicios de

calidad.
Beneficios de la calidad total

Al poner en practica la gestion de calidad en los procesos administrativos y
operativos de la empresa obtenemos beneficios, asi mismo Pérez (2015) nos da a
conocer cuales son los beneficios de lograr la calidad total en los procedimientos de

la empresa:

- La Mejora del rendimiento mediante la mejora de las capacidades de la
empresa, se puede decir que, al disponer de una buena metodologia a
costos aceptables, es méas econdémico intentar mejorar el producto o
servicio final por otros métodos igualmente eficaces.

- Calidad total de las actividades en todos los niveles, para que esto suceda

estas actividades deben estar relacionadas con el plan estratégico, por lo
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tanto, se deben mejorar las actividades que realmente tengan influencia en
la calidad del servicio o producto.

- Disponibilidad para Reaccionar Rapidamente ante las Oportunidades. Una
forma de Mejorar, es identificar y aprovechar las oportunidades que se

presentan. (p. 6)

La calidad total no solo se refiere al producto o servicio en si, sino que es la
mejora permanente del aspecto organizacional, gerencial, tomando una organizacion
como una maquina gigantesca, donde cada empleado desde el gerente hasta el
funcionario del nivel mas bajo estd comprometido con los objetivos

organizacionales.

Marketing

El marketing son todas las actividades de que se llevan a cabo en una
empresa, con el fin de satisfacer las necesidades y deseos de los clientes, ademas
permite conocer a detalle los deseos actuales del cliente y segun los resultados
obtenidos el personal de marketing realiza actividades administrativas y sociales con
el objetivo de obtener rentabilidad en la organizacién y la satisfaccion de las
necesidades y deseos del mercado. Se resalta que el Marketing es una herramienta
compleja que necesita de mucho entrenamiento para que se logre la efectividad en

las actividades del estudio de mercado.

Ademas es importante para mejorar la calidad total en las empresas con la
ayuda del Marketing, de acuerdo con Soria (2017) lo define como: “Una disciplina
orientada a mejorar la estrategia comercial de una empresa para tener una mayor

presencia en el mercado al que se dirige”. (p. 17)
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Objetivos del Marketing

Del mismo modo el Marketing cuenta con objetivos basicos, pero todos con

el dnico fin de mejorar la calidad de los productos y servicios de acuerdo con

Pallares (2017) estos son:

Transmitir el mensaje de la organizacion. EI marketing, sigue teniendo
como objetivo, hacer llegar el mensaje de la organizacion al mayor nimero
posible de personas.

Posicionarse en la mente del consumidor. Otro de los objetivos del
marketing, es que tu marca o producto sea lo primero que le venga a la cabeza
a los consumidores cuando piensen en el tipo de servicio o categoria
de producto que tu organizacion ofrece o vende. Por ejemplo, Apple ha
conseguido que cuando alguien piense en reproductores de Mp3, lo primero
que aparezca en sus mentes sea el iPod.

Aumentar las ventas. Todos estos esfuerzos para crear tu marca y
posicionarte en la mente de tus potenciales clientes, al mismo tiempo,
deben materializarse de manera que las ventas de tu organizacion crezcan
considerablemente.

Otros ejemplos de objetivos de marketing pueden ser: dar a conocer nuevos

productos, lograr una mayor cobertura o exposicién de los productos, etc.
(p-3)

Se resalta que el objetivo principal de esta herramienta es trasmitir el

mensaje de la empresa, es decir transmitir compromiso, valores, y sobre todo

calidad en los productos y servicios. Ademas permite conocer las necesidades actuales

de los clientes, de esa manera ser analizados y estudiados para mejorar o crear nuevos

productos y/o servicios que satisfagan la demanda del cliente.

Marketing Mix.
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Otro punto importante para lograr la gestion de calidad es utilizando el
Marketing Mix, de acuerdo con Soria (2017) nos sefiala el concepto y el

antecedente:

El marketing mix parte de la idea de un proceso de autoevaluacion por parte
de la empresa para mejorar su estrategia de relacion con el entorno. El término
fue acufiado por el profesor estadounidense E. Jerome McCarty en 1960, que
explicd la estrategia de marketing a partir de cuatro elementos: producto, precio,

plaza y promocion. (p. 32)
La mezcla de la mercadotecnia abarca cuatro puntos claves que con lleva un
producto y/o servicio la cual servira para el estudio correspondiente y asi averiguar

por cada punto en especifico en lo que falta mejorar o crear.
Elementos del marketing mix

La empresa realiza un exhaustivo estudio de sus aspectos internos y se centra
en cuatro diferentes elementos que componen el marketing mix, estos elementos son

mas conocidos como las 4 p, segun Soria (2017) las define como:

Producto: El producto se define como un bien tangible o un servicio (intangible)
que satisface las necesidades y los deseos del consumidor. El producto tiene
un ciclo de vida que tiene un inicio y un fin, pero en este caso particular esto
depende del consumidor y de la competencia. Este ciclo de vida cumple por 4

fases, que son: Lanzamiento, Crecimiento, Madurez y Declive.

Precio: Es muy importante porque de su buena fijacion depende la capacidad
de la empresa para generar ingresos y beneficios. El establecimiento del
mismo puede suponer una ventaja competitiva respecto a la competencia.
Ademas, es el tnico elemento del marketing mix que produce beneficios y es
el elemento mas flexible del mismo, facil de modificar a partir de unos objetivos

bien definidos.

Plaza: El concepto de distribucion hace referencia al conjunto de tareas y

operaciones materiales, comerciales, administrativas y juridicas necesarias
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para que los productos o servicios producidos por los fabricantes lleguen a los

consumidores finales

Promocién: Es un elemento clave para fortalecer la estrategia de marketing de
la empresa. La promocion tiene como fin fundamental informar al publico

potencial sobre la existencia de un producto y darlo a conocer. (p. 36-38)
Dimensiones de un producto
Todo producto tiene diferentes dimensiones, correspondiendo al tipo de producto
y/o servicio que elaboran, asi como dice Monferrer (2013) que sefiala sobre las

diferentes dimensiones que componen el todo de un producto:

Producto basico: es el centro del producto total. Representa el servicio o
beneficio basico que el consumidor busca cuando compra el producto. Incluye
los componentes principales del producto como las caracteristicas funcionales,
el valor percibido, la imagen o la tecnologia asociada (ej.: el producto basico
al comprar un perfume seria el aroma que se desprende del liquido del interior

del frasco).

Producto real: un producto basico se convierte en un producto real cuando se
le afladen atributos como la marca, el etiquetado, el envase, el disefio, el estilo,
calidad, etc. (ej.: en el caso del perfume el producto real seria el producto tal cual
se adquiere en la tienda).

Producto aumentado: consiste en todos los aspectos afiadidos al producto
real, como son el servicio posventa, el mantenimiento, la garantia, instalacion,
entrega y financiacion (ej.: en el caso del perfume, podria ser el periodo de 30
dias que se ofrece para devolver el producto o un teléfono de atencion al cliente).

(p. 45)

Cabe decir que no todos los productos y/o servicios son del mismo aspecto,
algunos por la obligacion del mismo rubro a que se dedican implementan diferentes
dimensiones a sus productos. Algunas empresas por querer ser mas competitivos
afiaden algunas de estas dimensiones las cuales les diferenciara de la cantidad de

variedades de productos que existen.
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Clasificaciones de un producto

Asi mismo, Monferrer (2013) indica sobre las clasificaciones de un producto:

Segun la tangibilidad

e En el extremo de tangibilidad los bienes puros (como puede ser el caso
de un paquete de sal).
e En el extremo de intangibilidad los servicios puros (como puede ser la

ensefianza).
Segun la durabilidad

e Bienes no duraderos: son aquellos que normalmente se consumen
rapidamente y son utilizados en una 0 muy pocas ocasionas (como la
cerveza, las frutas y otros productos de la cesta de la compra).

e Bienes duraderos: son utilizados durante un periodo extenso de tiempo
y normalmente duran varios afios (como los electrodomésticos, un coche,

mobiliario, etc.).
Segun el tipo de usuario

e Bienes industriales: son aquellos que son adquiridos para producir
otros bienes. Dentro de estos englobamos productos como: materias
primas, materiales y conjuntos incorporables, instalaciones, bienes de
equipo, etc.

e Bienes de consumo: son aquellos que son adquiridos para satisfacer las

necesidades personales y de las familias. (p. 100-101)

Caracteristicas del precio

También Monferrer (2013) hace referencia acerca de las caracteristicas del precio:

Es un instrumento a corto plazo (es el elemento mas flexible, ya que puede ser
modificado rapidamente y sus efectos son inmediatos sobre las ventas y los
beneficios). Es el Unico instrumento del marketing mix que proporciona ingresos
(el desarrollo de las acciones el producto, comunicacion vy distribucion

conllevan un coste para la empresa). Ademas, tiene importantes
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repercusiones psicologicas sobre el consumidor o usuario (es un factor clave
en la idea que el consumidor tiene del producto y en su decision de compra).
(p. 188)

Importancia del precio

Mesa (2012) indica lo siguiente acerca de la importancia del precio:
En la empresa individual, el precio es primordial para el éxito del producto y
de la empresa en el mercado, especialmente en épocas de recesion. El precio
de un producto tiene que ver con el ingreso global y con las utilidades de la
empresa; esto le permite una mejor posicion competitiva y de participacion en
el mercado; igualmente, como elemento del programa de marketing, se ve

afectado por los altos costos de produccion, de mejoramiento del producto, en

la distribucion y comunicaciones de marketing. (p. 122)

Aqui detalla que el precio es importante para el éxito del producto y para la
empresa individual en el mercado, ademas este instrumento tiene relacién con el
ingreso global y con las utilidades de la empresa ya que esta le permitird una mayor
posicién competitiva en el mercado. Para los programas de marketing se necesita un
determinado costo para desarrollar las actividades mercadotecnias y asi poder
desarrollar la innovacion de productos y atraccién del mercado a través las distintas

publicidades.

Objetivos de la plaza
Asi como las antiguas herramientas del marketing, la distribucién también posee
objetivos generales y especificos, segin Ruiz y Parrefio (2013) los objetivos de la

distribucion se pueden agrupar en objetivos generales y especificos:

Obijetivos Generales

e Cobertura de mercado: segun este objetivo, la empresa debe garantizar
el abastecimiento de los productos en el mercado objetivo

seleccionado. Es decir, la cobertura hace referencia al nimero de
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puntos de ventas donde puede encontrar el producto en un determinado
territorio.

Control de programa de marketing: segun este objetivo, cuando la
empresa elige un canal de distribucion busca tener el mayor control
posible sobre las actividades de los intermediarios. Con ello pretende
garantizar el buen desarrollo de su plan de marketing, ya que a medida
que aumenta el nimero de intermediarios, se dificulta la consecucion del
mismao.

Costes de distribucién: segun este objetivo, la empresa elegira entre
canales igualmente efectivos, aquel que presente un menor coste de

distribucién.

Obijetivos Especificos

Este tipo de objetivo depende de la situacion concreta de la empresa y de los

objetivos generales que esta se ha marcado conseguir. En general, su

planteamiento se realiza en términos del nivel de servicios ofrecido a los

distintos segmentos de mercado. Una planificacion coherente implica tomar

decisiones respecto a los niveles de servicio a ofrecer, dependiendo de los

segmentos de mercado a abastecer y, por tanto, los canales de distribucion méas

apropiados para ello. (p. 164-166)

Implicaciones de distribucién

La distribucion consiste en repartir y abastecer los productos a los puntos de ventas

donde el mercado recurre para adquirirlo. A continuacion veremos las distintas

actividades que se desarrolla para distribuir los productos, segun Ruiz y Parrefio

(2013) sefialan que la distribucion implica la realizacion de las siguientes funciones:

Funcion de transporte. Son todas las actividades necesarias para
transportar fisicamente los productos desde su lugar de produccién u
origen a su lugar de adquisicion o consumo.

Funcion de diversificacion. Hace posible poner a disposicion del
consumidor, en un mismo punto de venta, diferentes productos

provenientes de diversos lugares de produccion.
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e Funcion de fraccionamiento. Permite hacer llegar al consumidor
productos en un tamafio adaptado a sus necesidades de consumo.

e Funcion de almacenamiento. Implica la existencia de productos en los
lugares de venta para poder satisfacer la demanda de los mismos. Esta
funcion es necesaria debido a que la oferta y la demanda de un

producto se suelen presentar en momentos distintos. (p. 56)

Objetivo de la promocion

Monferrer (2013) informa cual es el objetivo de la promocion:
La comunicacion tendrad como objeto informar acerca de la existencia del
producto dando a conocer sus caracteristicas, ventajas y necesidades que
satisface. Al mismo tiempo, la comunicacion deberd actuar tanto sobre los
clientes actuales, recordando la existencia del producto y sus ventajas a fin de
evitar que los usuarios habituales sean tentados por la competencia y

adquieran otras marcas, como sobre los clientes potenciales, persuadiéndoles

para provocar un estimulo positivo que los lleve a probarlo. (p. 151)
La comunicacion es la mayor via utilizada por las empresas para dar a conocer sus
productos, las caracteristicas, ventajas y desventajas, y necesidades que satisface el
producto sobre el consumidor. Ademas la comunicacion debe ser dirigida sobre los
clientes actuales, haciéndoles recordar la existencia del producto en el mercado,
ofreciéndoles un mejor producto que la competencia y de esa manera se dara el

estimulo positivo que llevara a que los consumidores la prueben.

Relaciones publicas como promocién

Mesa (2012) indica los elementos de la comunicacion integral de marketing:

Lo que busca la comunicacion integral de marketing es informar, persuadir y
recordar al mercado la existencia de un producto para la venta influyendo en el

receptor del mensaje para la toma de decisiones en el proceso de compra.

e Publicidad.
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e Marketing Directo.

e Promocion de ventas.
e Merchandising.

e Relaciones publicas.
e Venta personal.

e Eventos y experiencia. (p.p. 148-150)
La comunicacion en marketing es de importancia porque da a conocer nuestra
marca, ubicacion, precios e informacion relevante que informe a los clientes

constantemente acerca de lo que se esta ofertando en la empresa.

Plan de Marketing

Por otra parte, el plan de Marketing ayuda a darle una direccion a las empresas,

para ello la Agencia de Marketing de Barcelona (2015) lo define como:
Herramienta bésica orientada a visualizar el mercado para que una
organizacion pueda ser mas competitiva, en esta herramienta se definen por
escrito las acciones de marketing que se llevaran a cabo para alcanzar unos

objetivos y estrategias determinados en cuanto a ventas o reconocimiento de

mercado. (p. 1)

Por su parte la Revista Baquia de Espafia (2014) lo define como:
“Documento escrito en el que se definen de forma estructurada los objetivos
comerciales a conseguir en un periodo de tiempo determinado, ademas de
las estrategias y acciones que se llevaran a cabo para lograr cumplirlos en el tiempo

estipulado”. (p. 2)

El plan de marketing es un documento en la cual se encuentra la situacion de
la empresa, los objetivos que pretender lograr y el procedimiento que seguira para

conseguir lo planificado. Ademas es la herramienta basica de gestion que debe
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utilizar toda empresa orientada al mercado que quiera ser competitiva y sobresalga

entre la cantidad de empresas que existen en el rubro.

Presupuesto del Plan de Marketing

Otro punto importante para llevar acabo el marketing es realizar un
presupuesto para el Plan de Marketing, ya que la idea puede ser buena, pero se debe
contar con los recursos necesarios para su aplicacion, de acuerdo Soria (2017)
explica que el prepuesto de marketing es: “La inversion destinada al plan de marketing
estard determinada por los objetivos de la campafia y el publico al que la marca se
dirige, se pude decir que a mayor volumen de fines propuestos y de consumidores,

mas presupuesto se requerird”. (p. 44)

Contar con un presupuesto para el Plan de Marketing es esencial para el
crecimiento y desarrollo de la empresa, eso incluye logo, marca, disefio, pagina web
y el contenido que deseas utilizar en tu estrategia, para ello se deben optimizar los
recursos de tal manera que se logre los maximos resultados. El presupuesto se debe
desarrollar luego de realizar el plan de marketing, porque servira de guia para ver
los puntos especificos en los cuales consistira el monto destinado a realizar dicha

inversion para llevar a cabo el plan de marketing.

Meétodos para plantear el presupuesto de Marketing

Por otro lado, se daran a conocer los métodos para mejorar el presupuesto del

Marketing de acuerdo Soria (2017) estos métodos son:

- Porcentaje de ventas anteriores. Se trata de partir de la cantidad recaudada
por las Gltimas ventas, y usar parte de ese presupuesto para destinarlo a la
campanfa de medios.

- Porcentaje del margen bruto. Proceso muy parecido al anterior, aunque en

este caso se orienta a plantear la inversion publicitaria sobre el costo de
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ventas o, lo que es lo mismo, realizar el presupuesto a partir de una igual
cantidad a la gastada por la compafiia en el proceso de ventas.

- Porcentaje de pronostico de ventas. Como su propio nombre indica, el
anunciante invierte en funcion de lo que prevé que puede gastar, se puede
decir que es algo arriesgado porque dificilmente se puede obtener un
célculo exacto sobre el retorno de inversion.

- Inversion sobre experiencias anteriores. Esta eleccion es muy (til para
organizacion que ya hayan elaborado campafias de marketing con
anterioridad. (p. 45)

El método mas importante para realizar el presupuesto es tomar en cuenta las
ventas pasadas y realizar con ello un prondstico de ventas, de esta manera se podra

lograr una mayor eficiencia en la utilizacion de los recursos.

Importancia del plan de Marketing

Del mismo modo no cabe duda que el Plan de Marketing contribuye a
generar valor a las empresas, a conocer mejor la empresa y su entorno competitivo,
de acuerdo con la Agencia de Marketing de Barcelona (2015) nos da a conocer por

que el Plan de Marketing es tan importante:

- Guiarnos, saber en qué parte del proceso estamos y qué direccion debemos
tomar.

- Coordinar los diferentes equipos que toman parte en este proceso, para que
todos vayan en la direccion correcta.

- Ayudar a administrar los recursos necesarios y a saber de los que
disponemos.

- Conocer el posicionamiento de la empresa y el de la competencia para
poder comparar.

- Controlar y evaluar resultados para poder mejorar en un futuro.

- Facilitar el avance hacia los objetivos establecidos. (p. 1)
Una empresa que no dispone de unplan de marketing tiene muchas

probabilidades de perder tiempo, recursos y quedar en la supervivencia de las ventas
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diarias, es decir, conformarse con las ganancias que solo les ayudan a solventar sus
gastos basicos, no les permite obtener mayores recursos con las pocas posibilidades

de crecer y desarrollarse empresarialmente.

Estudio de mercado

Por otra parte, el estudio de mercado es importante para conocer que
necesidades debe satisfacer la empresa para lograr un mejor producto o servicio, de
acuerdo con Soria (2017) lo define como: “Los estudios de mercado dan lugar a
informes que permiten que la empresa que pone en marcha un plan de Marketing
conozca a su publico objetivo y, de este modo, ponga en marcha las estrategias méas

adecuadas para que el proyecto genere el impacto deseado™. (p. 47)

El estudio de mercado pretende definir al pablico objetivo, ya sea por nivel
socioecondémico, ubicacion, sexo o edad, sin duda esto ayudara también a saber,
donde, cuando y cuanto compran, y esto le permitira tener una estimacion real de las

ventas que podria alcanzar su empresa.

Técnicas para el estudio de mercado

Para finalizar existen algunas técnicas que pueden mejorar una investigacion

de mercado, de acuerdo con Soria (2017) estas son:

- La encuesta. Se trata de un cuestionario que integra preguntas cuyas
respuestas pueden ser abiertas o cerradas, y ofrece datos cualitativos
(descriptivos) y cuantitativos (numéricos) sobre la opinién del publico
objetivo en relacién a un nuevo producto, un articulo que ya esta en el
mercado o incluso posibles ideas de mejora en el proceso productivo, de
ventas o de distribucion.

- La entrevista. También llamada estudio de caso, se realiza entre un

entrevistador y un informante con el objeto de conocer la informacion
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sobre la vida, un tema, proceso o experiencia de una persona, y cuyo punto
de vista nos sirve para establecer conclusiones cualitativas.

- Focus Group. Se trata en un método de investigacion basado en la
recopilacion de informacion a partir de una reunion conformada por un grupo

de personas (entre 6 y 12), que son entrevistadas. (p. 48)

En definitiva, el estudio de mercado nos ayuda a conocer la respuesta de
nuestros posibles clientes y proveedores, a traves de técnicas como son las encuestas
y entrevistas, de esa manera analizar nuestro producto, el precio, la distribucion vy,
en definitiva, todos los factores a analizar en el plan de marketing de un negocio,

para poder lanzar nuestros productos y/o servicios a la poblacion.

2.3 Marco conceptual

Términos mas utilizados

Micro y pequefias empresas

Es una unidad econémica constituida por una persona natural o juridica bajo
cualquier forma de organizacion que tiene como objeto desarrollar actividades de
extraccion, transformacion, produccién, comercializacion de bienes o prestacion de

servicios

Gestion de calidad

Se refiere al uso de las técnicas modernas para una mejor gestion en las
operaciones de la empresa, o a de las herramientas mas destacables es la atencion al
cliente, pues permite que las empresas muestren que tan responsables son con sus
clientes, de esta manera es importante que las organizaciones creen estrategias para

mejorar la satisfaccion del cliente.

Mejora continua
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Es un proceso que pretende mejorar los productos, servicios y procesos de
una empresa mediante una actitud general, la cual configura la base para asegurar
la estabilidad de los circuitos y una continuada deteccion de errores o areas de

mejora.

Marketing

Es el conjunto de actividades destinadas a lograr, con beneficio, la
satisfaccion del consumidor mediante un producto o servicio, del mismo modo es tener
el producto correcto, en el momento adecuado, adaptado a la demanda, en el tiempo

correcto y con el precio mas accesible.

Investigacion de mercado

Es un proceso sistematico de recoleccion y analisis de datos e informacion
acerca de los clientes, competidores y el mercado, del mismo modo sus usos
incluyen ayudar a crear un plan de negocios, lanzar un nuevo servicio o producto,

mejorar productos o servicios existentes y expandirse a nuevos mercados.

Plan de Marketing

Es la herramienta basica de gestion de calidad que debe aplicar toda
organizacion orientada al mercado que quiera ser competitiva, del mismo modo en
su puesta en marcha quedaran fijadas las diferentes actuaciones que deben realizarse

en el area de la mercadotecnia, para cumplir con los objetivos trazados.

Restaurantes

Son establecimientos donde se preparan y se sirven comidas, se puede decir
que el area principal es la de compras, porque es ahi donde se tienen que adquirir los

insumos de calidad, del mismo modo el area de produccion tiene que contar con los
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utensilios y herramientas de cocina apropiadas, para una mejor rapidez en la

preparacion.
Servicios que ofrece un restaurante

- Platos a la carta: Lomito saltado, Bistec a lo pobre, Frijoleada de pato,
cabrito nortefio, Picante de cuy, Pachamanca.
- MenG: Arroz con pollo, escabeche de pollo, pescado frito, torreja de
verdura, Aji de gallina, Tallarines rojos, ente otros.
Gestidn de calidad bajo el enfoque del Marketing en las micro y pequefias

empresas del rubro restaurantes

En los restaurantes no se esta aplicando una eficiente gestion bajo el enfoque
de Marketing, debido a que sus representantes son personas que cuentan con
estudios basicos, por ende, no realizan actividades de mercadotecnia, ya sea de
publicidad, ni estudian que canales de distribucién son de mejor apoyo para
canalizar los productos, por ultimo no investigan su mercado para ver cuéles son las
necesidades actuales de los clientes, por lo cual no puedan adaptar de una manera mas

eficiente sus productos o servicios al cliente.
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I11. HIPOTESIS

En esta investigacion no se plantea una hipétesis dado que es una investigacion
descriptiva, ya que solo se va a describir, a través de observacion y posterior
descripcion, constatar una realidad que acontece, solo eso, a modo de evidencia, de

constatacién de algo que no se conoce y que por ende se desea describir.
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IV. METODOLOGIA
4.1 Disefio de la investigacion

En la siguiente investigacion se hara uso del disefio descriptivo porque se describira

la realidad total y conforme se presenta en la naturaleza.

M| =emp O

Donde:

M: representa la muestra.

O: representa lo que observamos.

No experimental, porque se realizara sin manipular la variable en estudio, es decir,
se observara la variable Gestion de calidad bajo el enfoque del marketing.
Transversal, porque el estudio se realizara en un espacio de tiempo especifico, el
cual contara con un inicio y un fin,

Sera descriptivo, porque el estudio estard basado en las caracteristicas de la Gestion

de calidad bajo el enfoque del marketing.

4.2 Poblacién y muestra
La poblaciéon estuvo conformada por 15 micro y pequefias empresas del sector
servicios rubro restaurantes en la Panamericana Norte, Distrito de Nuevo

Chimbote, Provincia del Santa, afio 2017.

La muestra estuvo conformada por 10 micro y pequefias empresas del sector servicios
rubro restaurantes en la Panamericana Norte, Distrito de Nuevo Chimbote,
Provincia del Santa, afio 2017. Porque solo participaron las micro y pequefias

empresas que brindaron informacion para el desarrollo de la investigacion.
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4.3 Definicion y operacionalizacion de variables e indicadores

Variable Definicion Dimensiones Indicadores Medicion
conceptual
Ordinal
Edad (afios) a) 25 a 35 afios
b) 35 a 50 afios Numeérico
c) Mas de 50
afnos
Gerentes y/o Son los Sexo del a) Masculino
representantes | duefios, encuestado b) Femenino Nominal
de las micro y gerentes o
pequefias representantes
empresas de las a) Primaria
empresas b) Secundaria
encuestadas. | Grado de c) Superior Ordinal
Instruccion Técnico
d) Superior
universitario
Horas diarias a) 0 a4 horas
que dedicaasu | b) 4 a8 horas Ordinal:
negocio ﬁ) Mas de 8 Numérico
oras
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Variable Definicion Dimensiones Indicadores Medicion
conceptual
Es aquella Situacién de la | a) Formal Nominal
unidad empresa b) Informal
economica
constituida por
una persona
NUmero de a) 0 a3
natural o
o . trabajadores b) 4 a7 Razon
juridica, bajo
Micro y cualquier forma ¢)7al0
~ o d) Mas de 10
pequefias de organizacion
L trabajadores
empresas 0 gestion
empresarial
contemplada en Tiempo en el
o mercado A
la legislacion 8) 0 a3 afios
. b) 3 a 9 afios
vigente.
c) Més de 10 Razo6n
afos
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Variable | Definicion | Dimension Indicadores Medicion
Conceptual
Conocimiento de
las normas ISSO  |a) Si
Modo en 9001 b) No Nominal
que la Motivo por el a) Precios comodos.
direccion cual acudenala |b) Buena atencion al
planificael | empresa cliente.
futuro, c) Buen sabor del Nominal
implanta producto
Gestion de los Emplea
calidad bajo | programas | publicidad a) Si
el enfoque y controla b) No Nominal
del los
marketing resultados
Innova los a) Si
de la
funcion productos b) No Nominal
calidad con
: Emplea
vistas a su
mejora promociones de  |a) Si
descuentos b) No Nominal
permanente
bajo el Tipo de a) Volantes
enfoque promocion b) Afiches/gigantografias
marketing. c) Redes sociales Nominal
Criterios para a) Segun la demanda.
establecer precios [b) Segun la estacion.
c) Segun la materia Nominal
prima utilizada.
Satisfaccion del
producto al a) Si Nominal
mercado b) No
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Uso de la

retroalimentacion |a) Si
b) No Nominal
Accesibilidad del
lugar de la a) Si Nominal
empresa b) No
Uso de estrategias
de ventas a) Si Nominal
b) No
Innovacion de la
promocion a) Si Nominal
b) No
Uso de
documentosde  |a) Si Nominal
gestion b) No
Motivo de a) Incapacidad
realizacion del economica. Nominal
plan de marketing |[b) Incapacidad humana.
c) No es necesario.
a) Venta directa.
Distribucién de  |b) Delivery. Nominal
los productos c) Distribuidores
terceros.
Empleo de la a) Si Nominal
higiene y el buen | b) No

ambiente
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4.4 Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos
Se utilizé la técnica de la encuesta y el instrumento para la recoleccion de datos fue

el cuestionario, la cual esta estructurado de 23 preguntas:

e Son 4 referidas a los representantes de las Micro y pequefias empresas.
e Son 3 referidas a las caracteristicas de las Micro y pequefias empresas.
e Son 16 referidas a la gestion de calidad bajo el enfoque del marketing en

las Micro y pequefias empresas

4.5 Plan de analisis

Para utilizar el plan de andlisis del estudio se utiliz6 el programa Excel, el cual es de
uso sencillo y préctico, para la creacion de figuras e indicadores a través de la base
de datos. ElI programa posee herramientas que permiten desarrollar diversos
métodos de estudio.

En las figuras circulares se pueden apreciar, la cantidad de respuestas en cada
pregunta, asi como el porcentaje, lo cual permite detallar y precisar con exactitud los
datos obtenidos.

Posteriormente se desarrolld el analisis de resultados en el cual se utilizé en
programa Word.

Al finalizar se utiliz6 el programa PDF para la presentacion del trabajo de

investigacion.
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4.6 Matriz de consistencia

Metodologia | Técnica e
Problema Objetivos Variables Poblaciony | ydisefiodela | instrume
Muestra investigacion nto
Determinar las
¢Cudles son | caracteristicas de los La _ Disefio: No
las representantes de las poblacion | experimental
principales | Micro y pequefias consiste de |, porgue no
caracteristic | €mpresas Sector Servicios 15 microy | se
Rubro Restaurantes en la pequefias modificara
asdela Panamericana norte en el empresas | las variables
Gestidén de distrito de Nuevo del Sector | en Técnica:
calidad bajo | Chimbote, provincia Del Servicios investigacion | £ oo
el enfoque | Santa, afio 2017. Marketing | "ubro
del Restaurante
Marketing Determinar las senla . .
. . panamerica Transversal:
en las micro | caracteristicas de las orque la
micro y pequefas nanorte, en | PELE
y pequeﬁas y p q . el DIStrItO informacion
empresas del empresas Sector Servicios de N sera tomada
P Rubro Restaurantes en la y Ceh' uk;evto en un tiempo
sector Panamericana norte en el | Gestion IMDOYE, 1 y espacio
servicio, distrito de Nuevo de Calidad | Provincia | determinado.
rubro Chimbote, provincia Del 2222%”5’ Instrum
restaurantes, | Santa, afio 2017. ento:
Panamerican ... | Cuestion
a Norte Determinar las La muestra Eerscrlptllvo. ario
Distri tol caracteristicas de una consta del es(,)tuqduig e
gestion de calidad bajo el 66.67% estard basado
Nuevo enfoque del marketing en (10) I
Chlmbote, las micro y pequeﬁas elegldas a en las L.
. .. ; caracteristica
provincia del | empresas Sector Servicios convenienc sde la
Santa, afio | Rubro Restaurantes en la ia debido a Gestion de
20177 Panamericana Norte en el que 5 calidad bajo
Chimbote, provincia Del orindaron, del
~ informacio )
Santa, afo 2017. n. marketmg.
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4.7 Principios éticos
En el presente estudio de investigacion se han utilizado los siguientes principios éticos

como: La veracidad, el respeto y la confidencialidad.

La veracidad, porque se demostrara que los datos de la presenten investigacion son
verdaderos y confiables debido a que han sido recogidos de diversas fuentes citadas

y referenciadas de acuerdo al MIMI.

El respeto, hacia las demas personas participantes, ya sea docentes quienes ayudaron
a realizar el trabajo, hasta los representantes encuestados, quienes se merecen el

respeto por haber apoyado a realizar el presente estudio.

La confidencialidad, debido a que los datos seran utilizados con fines netamente
académicos, que ayuden a otros investigadores a realizar sus futuros trabajos de

investigacion.

47



V. RESULTADOS
5.1 Resultados
Tabla 1. Caracteristicas del representante de las Micro y Pequefias Empresas del

sector servicios, rubro restaurantes de la Panamericana Norte - Nuevo Chimbote,

provincia del Santa, afio 2017.

Datos generales Mypes Porcentaje
Edad (afios)

20 a 35 afios 4 40%
35 a 50 afos 3 30%
Mayor de 50 afios 3 30%
Total 10 100%
Sexo

Masculino 4 40%
Femenino 6 60%
Total . 10 . 100%
Grado de instruccion

Primaria 2 20%
Secundaria 4 40%
Técnico Superior 2 20%
Superior Universitario 2 20%
Total 10 100%
Horas diarias que dedica a su negocio

0 a4 horas 0 0%
4 a 8 horas 4 40%
Mas de 8 horas 6 60%
Total 10 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequefias empresas del sector
servicios, rubro restaurantes en la Panamericana Norte — Nuevo Chimbote, provincia del Santa, afio
2017.
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Tabla 2. Caracteristicas de las Micro y Pequefias Empresas del sector servicios,
rubro restaurantes de la Panamericana Norte — Nuevo Chimbote, provincia del
Santa, afio 2017.

De la empresa Mypes Porcentaje

Situacion de la empresa

Formal 9 90%
Informal 1 10%
Total . 10 . 100%

NUmero de trabajadores

De 0 a 3 trabajadores 6 60%
De 4 a 7 trabajadores 4 40%
10 a més trabajadores 0 0%

Total . 10 . 100%

Tiempo en el mercado

0 - 3 afos 3 30%
3-9aros 4 40%
Mas de 10 afios 3 30%
Total 10 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequefias empresas del sector
servicios, rubro restaurantes en la Panamericana Norte — Nuevo Chimbote, provincia del Santa,
afio 2017.
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Tabla 3. Caracteristicas de la gestion de calidad bajo el enfoque del marketing en las
micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro restaurantes de la

Panamericana Norte — Nuevo Chimbote, provincia del Santa, afio 2017.

Si 2 20%
No 8 80%
Total ' 10 , 100%
Motivo por el cual acuden a la empresa
Precios comodos 2 20%
Buena atencion al cliente 0 0%
Buen sabor del producto 8 80%
Total ' 10 . 100%
Emplea la publicidad
Si 7 70%
No 3 30%
Total . 10 . 100%
Innova los productos
Si 9 90%
No 1 10%
10 100%
Emplea promociones de descuentos
Si 2 20%
No 8 80%
Total 10 100%
Tipo de promocién
Volantes 0 0%
Afiches/Gigantografias 7 70%
Redes sociales 3 30%
Total 10 100%
Criterios para establecer precios
Segun la demanda 2 20%
Segun la estacion 1 10%
Segun la materia prima utilizada 7 70%
Total 10 100%
Satisfaccion del producto al mercado
Si 10 100%
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No 0 0%

Total . 10 . 100%
Uso de la retroalimentacién en los clientes

Si 4 40%

No 6 60%

Total 10 100%
Accesibilidad del lugar de la empresa

Si 10 10%
No 0 0%

Total 10 100%
Uso de estrategias de ventas

Si 2 20%
No 8 80%
Total . 10 . 100%
Innovacién de la promocion de la empresa

Si 4 40%
No 6 60%
Total , 10 . 100%
Uso de documentos de gestion

Si 3 30%

No 7 70%

Total 10 100%

Motivo de realizacion del plan de marketing

Incapacidad econémica 2 20%
Incapacidad humana 5 50%

No es necesario 3 30%
Total 10 100%
Distribucion de los productos y/o servicios

Venta directa 9 90%
Delivery 0 0%

Distribuidores Terceros 1 10%

Total 10 100%
Empleo de la higiene y buen ambiente

Si 10 100%
No 0 0%
Total 10 100%

Fuente: cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequefias empresas del sector
servicios, rubro restaurantes en la Panamericana Norte — Nuevo Chimbote, provincia del Santa,
afio 2017.
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5.2 Analisis de resultados y discusion

Respecto a las caracteristicas de los gerentes y/o representantes de las MYPE

e EIl 40% de los representantes tienen de 20 a 35 afios, lo cual es semejante al

trabajo de investigacion de Herndndez (2014) donde hallé que el 40% de los

representantes de las MYPE tienen entre 30 y 40 afios de edad. En tal sentido se

entiende que la mayoria de los empresarios que dirigen los negocios son

jévenes, dispuestos a crear, proseguir y administrar el rubro de su empresa.

e El 60% de los representantes son de sexo femenino, lo cual se asemeja a

Hernandez (2014) que descubrié que el 66% de los encuestados son de género

femenino y a Flores (2016) que también averigud que el 50% son de genero

femenino. Esto indica que las mujeres poseen un rol importante en este rubro,

siendo asi el sexo indicado para desempefiar mejor este sector.

e EI 40% de los encuestados tienen el grado de nivel instruccion secundaria, lo

que se asemeja a Estrada (2016) donde el 51% de los representantes tienen el grado

de instruccién béasica y a Hernandez (2014) donde averigu6 que el 53% de los

representantes tienen solo secundaria completa. Resaltando que la mayor parte

de las representantes no cuentan con estudios de grados superiores, gestionando

sus negocios con nociones simples y basicas, lo cual justifica que sus negocios

no tengan un crecimiento empresarial.

e EI 60% de los representantes dedican mas de 8 horas a la actividad empresarial

de su negocio, esto es debido a que la mayoria de las representantes son duefios

y a la vez los encargados de la elaboracion y procesamiento de los productos y/o

servicios.
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Respecto a las caracteristicas de las micro y pequefias empresas

El 90% de las MYPE son organizaciones formales, esto da a entender que la
mayoria de las micro y pequefias empresas estan sujetas a leyes, normas y
regulaciones legales por el estado peruano.

El 60% de las MYPE encuestadas tienen de 0 a 3 trabajadores, lo cual es similar
a Flores (2016) donde en su trabajo de investigacion hallé que el 75% de las micro
y pequefias empresas poseen de O a 3 trabajadores. Esto es debido a que son
negocios pequefios, la mayoria de ellos formados por pequefias unidades de
familias, sin los recursos adecuados para optar mas trabajadores.

El 40% de las MYPE tienen de 3 a 9 afios funcionando en el mercado, lo que
nos da a entender que estos negocios pese los afios de experiencia en el mercado
siguen constituyéndose micro y pequefias empresas, no deciden en seguir
creciendo. Por ello se da a entender que las MYPE tienen permanencia en el

mercado, mas no tienen crecimiento y desarrollo.

Respecto a las principales caracteristicas de la gestion de calidad bajo el

enfoque del marketing

El 80% de las MYPE desconocen en lo que consiste las normas ISO 9001, esto
coincide con Hernandez (2014) donde averiguo que el 53.33% de las MYPE no
conocen de que se trata la ISO 9001. Indicando que la causa de ello es porque la
mayoria de los empresarios solo poseen una educacion basica, limitando asi sus
conocimientos en temas de calidad en las empresas.

El 80% de los representantes dicen que los clientes acuden a su restaurante por
el buen sabor del producto, lo cual es semejante al resultado de Flores (2016)

donde el 75% de las MYPE se diferencia con la competencia por el producto. Se
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entiende que esto es debido a que la mayoria de los representantes son mujeres y
jévenes, que por la razon logica las mujeres tienen mayor conocimiento en el
ambito de la preparacion de alimentos y con un buen sabor, la cual les otorga un
mayor beneficio en la atraccion de los clientes al negocio.

El 70% de los representantes encuestados mencionan que realizan algun tipo de
publicidad para la promocidn de su empresa, esto se relaciona con Cordova (2016)
donde hallé que el 51.72% de las MYPE se caracteriza con la publicidad.
Indicando que las publicidades en este sector de los negocios son la esencia para
diferenciarse de las deméas empresas en que productos y/o servicios se estd
ofertando y a que rubro pertenecen.

El 90% de las MYPE innovan sus productos, la cual es semejante con
Herndndez (2014) quien encontr6 que el 66% de los gerentes Yy/o
administradores de las MYPE indican que aplican innovacion tecnoldgica en sus
productos. Esto se entiende porque los alimentos se renuevan a la medida del
tiempo y por temporadas, por la demanda del cliente en poder obtener productos
cada vez mas ricos y saludables, debido a ello, los restaurantes tienen la obligacion
de innovar sus productos Y satisfacer los deseos de sus clientes.

El 80% de las MYPE no realizan promociones de descuentos en sus productos,
segun los representantes, no realizan descuentos porque alteraria la inversion y los
costos de sus productos. Ademas no realizan aquello porque el costo de su
producto es accesible para todo el pablico y no es necesario en realizar dichos
descuentos para obtener mas clientes.

El 70% de las MYPE realizan promocion a traves de afiches/gigantografias, lo
cual contrasta con Flores (2016) donde hallé que el 50% de las MYPE utiliza las

gigantografias para dar a conocer las pollerias al publico en general. Resaltando
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que la mayoria de los negocios de este rubro se caracterizan por su tipo de
promocion como lo es a través de las gigantografias/afiches al exterior e interior

del local, indicando el nombre de la empresa y los alimentos que estos ofertan.

El 70% de las MYPE establece precios segun la materia prima utilizada, lo cual
Estrada (2016) corrobora con el resultado que obtuvo donde el 51% esta
parcialmente de acuerdo que el precio es acorde con el servicio brindado. Esto
indica que los empresarios ponen precios a sus productos por la cantidad de
inversion que gastan en la compra de los insumos, la cual también da a entender
que emplean un método sencillo para establecer precios sin el uso de métodos mas
profesionales debido a que la mayoria tienen estudios secundarios y desconocen
del tema.

El 100% de las MYPE aseguran que sus productos satisfacen las necesidades del
mercado, esto es debido a que estos negocios elaboran el menu y entre otros
alimentos, la cual es indispensable para toda persona, como consecuencia de ello
satisface sus necesidades alimenticias.

El 60% de las MYPE no realizan la retroalimentacion con sus clientes, lo que
impide obtener informacion adicional del cliente para asi saber cuales son las
necesidades actuales, debilidades o mejoras que deberian realizar en cuanto al
producto, servicio y ambiente del negocio.

El 100% de las MYPE consideran que la ubicacién en la que se encuentran es
accesible, esto es debido porgue se encuentran en un lugar muy transitado por
vehiculos y personas (Panamericana Norte), la cual hace que sus negocios estén

a simple vista del publico y puedan acceder facilmente a la empresa.
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El 80% de las MYPE no realizan estrategias de ventas; lo cual difiere con Flores
(2016) donde hallo que el 50% casi siempre utiliza estrategias de ventas. Esto
indica que las MYPE no tienen el deseo de crecer empresarialmente, estancandose
en la supervivencia de las ventas de cada dia, no tienen la idea de crear estrategias
de ventas en sus productos para asi realzar las ventas y si es posible crear otro
negocio del mismo rubro.

El 60% de las MYPE no innovan en la promocion de su empresa, segun los
representantes, esto se debe a que sus MYPE ya son reconocidas por el publico,
ademas porque se encuentran en un lugar accesible y a vista de todo el publico,
la cual hace mas facil reconocer el negocio, sin necesidad de innovar
constantemente la promocion de su empresa.

El 70% de las MYPE no utilizan documentos de gestion en su empresa, esto es
debido a la falta de asesoramiento, el poco conocimiento en temas de gestion
empresarial ya que la mayoria de estos tienen estudios basicos, la falta de
recursos econdémicos y segun los representantes, no es necesario, la cual limita que
SUS negocios crezcan y se conviertan en medianas empresas.

El 50% de las MYPE no realiza un plan de marketing por la incapacidad
humana, es decir, por la falta de conocimiento que tienen acerca del tema, lo
cual Cérdova (2016) corrobora que el 81.39% de la MYPE investigadas responden
tener conocimiento del marketing en el que las MYPE utilizan este conjunto de
herramientas y variables para que su conjunto con estrategias, para poder
incrementar la satisfaccion de sus clientes. Esto nos da a entender que no
implementan el marketing porque desconocen el tema, no saben cémo

administrarlo ni como funciona esta actividad empresarial, por la razon que la
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mayoria de los representantes son jovenes con falta de experiencia y falta de
estudios superiores.

El 90% de las MYPE distribuye sus productos y/o servicios a través de la venta
directa. Esto es porque son restaurantes netos que solo se dedican a la distribucion
de los productos en el mismo establecimiento, no cuentan con otras modalidades
de distribucion.

El 100% de las MYPE mantienen la higiene y el buen ambiente en su negocio,
lo que corrobora con Hernandez (2014) donde hall6 que el 40 % indica que
mantienen politicas de salud e higiene en el trabajo. Esto indica que todos los
negocios se preocupan por el buen estado en el ambiente de su local, asi mismo
como la higiene desde la preparacion de los alimentos hasta el servicio a los
clientes. Estas dos actividades son importantes para un restaurante porque el
cliente no solo se fija en el sabor y precio del producto, también en como esté el

local, la decoracion, el orden y la limpieza que esta tiene.
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V1. Conclusiones

Finalizada la investigacion se llegé a las siguientes conclusiones:

El mayor porcentaje de los representantes (40%) tienen 20 a 35 afios de edad, son
de sexo femenino (60%), tienen el grado de instruccion nivel secundario (40%) y
el (60%) de los representantes dedican méas de 8 horas a la actividad empresarial
de su negocio.

La mayoria de las micro y pequefias empresas (90%) son organizaciones
formales, tienen de 0 a 3 trabajadores (60%), se encuentran en el mercado entre 3
a 9 afos (40%).

El (80%) de las MYPE desconocen en lo que consiste las normas ISO 9001, el
(80%) de los representantes consideran que los clientes acuden a su restaurante por
el buen sabor del producto, el (70%) mencionan que realizan algun tipo de
publicidad para la promocion de su empresa, el (90%) de las MYPE innovan sus
productos, el (80%) de las MYPE no realizan promociones de descuentos en sus
productos, el (70%) de las MYPE realizan promocion a través de
afiches/gigantografias, el (70%) de las MYPE establece precios segun la materia
prima utilizada, el (100%) de las MYPE aseguran que sus productos satisfacen
las necesidades del mercado, el (60%) de las MYPE no utilizan la retroalimentacién
con sus clientes, el (100% ) de las MYPE consideran que la ubicacion en la que se
encuentran esta bien ubicado y es de facil acceso a la empresa, el (80%) de las
MYPE no realizan estrategias de ventas, el (60%) de las MYPE no innovan en la
promocion de su empresa, el (70%) de las MYPE no utilizan documentos de

gestion en su empresa, el (50%) de las MYPE no realiza
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un plan de marketing por la incapacidad humana, el (90%) de las MYPE distribuye
sus productos y/o servicios a traves de la venta directa y el (100%) de las MYPE

consideran importante la higiene y el buen ambiente en un negocio.

Recomendaciones

Los empresarios estudien en alguna institucion educativa temas sobre la gestion
de calidad empresarial, para que aprendan en como gestionar la calidad sobre
sus productos y/o servicios, de esa manera implantar sus conocimientos en las
actividades laborales de sus negocios y asi mejorar la gestién de calidad en el
desarrollo de sus funciones laborales.

Todas las empresas estén sujetas a la formalizacién, porque gracias a ello se
obtiene muchos beneficios como ser participe en los programas de apoyo a las
MY PE promovidos y ejecutados por estado, entrar al marco legal y no tener algln
problema con las autoridades correspondientes.

Implementar en su gestion laboral el plan de marketing, la cual les ayudara en
gran manera a conocer mejor su empresa internamente y externamente, las
competencias que le rodean, las necesidades y demandas actuales del mercado,
las estrategias que puedan hacer frente a las posibles amenazas y sobre todo a
prevenir posibles errores de gestidn. Si no tienen la capacidad de desarrollar un
plan de marketing, capacitarse en alguna instituciéon que ensefie como
desarrollar este plan o simplemente conseguir asesoramiento de parte de

personas profesionales y capacitadas en el desarrollo de estos temas.
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ANEXos

Anexos 01

» Cronograma de actividades

Cronograma 2018

Actividades

Semanas

3 14|56 |7 ]81]9 |10

11

12

13

14

15

16

Sesién 1:

Introduccion

Sesidn 2:

Revisién de
literatura

Sesioén 3:

Bases Tedricas y
Marco conceptual

Sesidn 4:

Hipotesis

Sesion 5:

Metodologia

Sesién 6:

Resultados

Sesion 7:
Andlisis de
resultados

Sesioén 8:

Referencia y anexos

Sesion 9:

Informe Final
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» Presupuesto

Concepto Costo Unitario Cantidad Valor total
(S/) necesaria (/)
Impresion y empastado 60 3 180
Pasajes para la visita a las Mypes 2 4 8
Lapiceros 0.50 2 1
Encuestas 0.30 30 9
Cuadernos 4.50 4.50
Internet mensual 55 165
TOTAL 367.50
Anexo 02. Muestra y poblacion
RESTAURANTE DIRECCION
El Tilin Mz. E Lt. 11
Narvéez Mz. E Lt. 13
Maritza Mz. E Lt. 15
Dina Panamericana Norte 180 Mz. F Lt.
12
Mar Azul Panamericana Norte 190 Mz. F Lt.
22
La Costa Verde Mz. F Lt. 23
La chepenana Mz. G Lt. 18
La Casa del Rey Mz. H Lt. 13
El Casmefiito Mz. H Lt. 14
De punto y sabor Mz. H Lt. 17
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Anexo 03. Figuras

1. Caracteristicas de los Gerentes y/o representantes de las Mypes.

¥ 3550 afios

= Mayor de 50 afios
[ |

Fuente: Tabla 1

Fuente: Tabla 1
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Secundaria

Tecnico Superior

Superior Universitario

Figura 3: Grado de Instruccion.

Fuente: Tabla 1

m 4 -8horas

m Mas de 8 horas

Figura 4: Horas diarias que dedica a su negocio.

Fuente: Tabla 1
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2. Caracteristicas de las Micro y Pequefias empresas.

m Formal
m Informal

Figura 5: Situacion de la empresa.

Fuente: Tabla 2

B 4 - 7 trabajadores

H \Mas de 10 trabajadores
]

Figura 6: NUmero de trabajadores.

Fuente: Tabla 2
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[ ]
3 -9afios

= Mas de 10 afos
| |

Fuente: Tabla 2

3. Caracteristicas de la gestion de calidad bajo el enfoque del marketing.

Fuente: Tabla 3
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[ ] ) .
Buena atencion al cliente

¥ Buen sabor del producto
|

Fuente: Tabla 3

Fuente: Tabla 3
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Figura 11: Innova los productos.

Fuente: Tabla 3

Figura 12: Emplea promociones de descuentos.

Fuente: Tabla 3
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[ |
Afiches/gigantografias

| |
Redes sociales
| |

Figura 13: Tipo de promocion.

Fuente: Tabla 3

B Segln la estacion

B Segun la materia prima utilizada

Figura 14: Criterios para establecer precios.

Fuente: Tabla 3
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Figura 15: Satisfaccion del producto al mercado.

Fuente: Tabla 3

Figura 16: Uso de la retroalimentacion.

Fuente: Tabla 3
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Figura 17: Accesibilidad del lugar de la empresa

Fuente: Tabla 3

Figura 18: Uso de estrategias de ventas.

Fuente: Tabla 3
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Figura 19: Innovacion la promocion.

Fuente: Tabla 3

Figura 20: Uso de documentos de gestion.

Fuente: Tabla 3
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= Incapacidad humana

¥ No es necesario
| |

Fuente: Tabla 3

B Venta directa

B Delivery

W Distribuidores terceros

Figura 22: Distribucion de los productos.

Fuente: Tabla 3
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Figura 23: Empleo de la higiene y el buen ambiente.

Fuente: Tabla 3
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Anexo 04: Cuestionario

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y
ADMINISTRATIVAS

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

CUESTIONARIO APLICADO A LOS DUENOS, GERENTES Y/O REPRESENTANTES DE
LAS MYPE DEL SECTOR SERVICIOS RUBRO RESTAURANTES.

El presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacién para desarrollar el
trabajo de investigacidn titulado: La Gestion de Calidad bajo el enfoque del
marketing de las micro y pequefas empresas del sector servicio rubro restaurantes
en la Panamericana Norte, Nuevo Chimbote, 2017.

Se le agradece anticipadamente el tiempo y la informacién que nos brindara.
Nombres y Apellidos:
Marque con una equis (X) la respuesta que crea conveniente.
DATOS GENERALES DEL ENCUESTADO (Duefio y/o Representantes).
1. ¢Cual es su edad actualmente?
( )20a35afios ( )35ab50afios () Mayor de 50 afos
2. ¢Cudl es su género?
() Masculino () Femenino
3. ¢éQué grado de instruccion educativa tiene usted?
() Primaria () Secundaria () Superior técnico
() Superior universitario
4. ¢Cudntas horas al dia dedica a su negocio?
( )O0a4horas ( )4a8horas () Masde 8 horas
DATOS DE LA MICRO Y PEQUENA EMPRESA.
5. ¢éSuempresa es una organizacion formal o informal?

() Formal () Informal
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6. ¢Cudntos trabajadores laboran en su empresa?

( )DeOa3trabajadores ( ) 4a7trabajadores ( )7al0
trabajadores

() Mas de 10 trabajadores
7. ¢Cual es el tiempo en que su empresa estd en el mercado?
( )DeOa3anos ( )De3a9anos () Masde 10 afios
DATOS ACERCA DE LA GESTION DE CALIDAD BAJO EL ENFOQUE DEL MARKETING.
8. ¢Sabe en qué consiste la norma ISO 90017
()si ( )No
9. ¢Por qué cree que los clientes acuden al servicio de su empresa?
() Precios comodos () Buena atencidn al cliente
() Buen sabor del producto
10. ¢ Utiliza alguna publicidad para la promocién de su empresa?
()Si ( )No
11. éInnova sus productos?
()si ( )No
12. éRealiza promociones de descuentos en sus productos?
()Si ( )No
13. ¢Qué tipo de promocidn utiliza en su empresa?
() Volantes () Afiches/ Gigantografias () Redes sociales
14. i Qué criterios toma en cuenta para establecer los precios?
( )Segunlademanda ( )Segunlaestacion ( ) Segun la materia prima
Utilizada
15. éSu producto satisface las necesidades del mercado?
()Si ( )No
16. ¢Emplea la retroalimentacion con sus clientes?
()Si ( )No
17. éEl lugar de su empresa es accesible?
( )Si ( )No
18. ¢ Utiliza estrategias de ventas?
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()Si ( )No
19. éInnova la promocidon de su empresa?
()si ( )No
20. ¢ Utiliza documentos de gestion en su empresa?
()Si ( )No
21. iPor qué no realiza un plan de marketing en su empresa?
() Incapacidad econdémica () Incapacidad humana
() No es necesario
22. iComo distribuye sus productos y/o servicios?
() Ventadirecta () Delivery () Distribuidores terceros
23. ¢ Mantiene la higiene y el buen ambiente en un negocio?

( )si ( )No
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Anexo 05: Hoja de Resultados de Trabajo

Tabla 1. Caracteristicas del representante de las Micro y Pequefias Empresas del

sector servicios, rubro restaurantes de la Panamericana Norte - Nuevo
Chimbote, provincia del Santa, afio 2017.
Presupuestos Respuestas Tabulacion Frecuencia | Frecuencia
Absoluta Relativa
Edad del 20 a 35 afios [1]] 4 40.0
encuestado =
35 a 50 afios [ 1] 3 30.0
Mayor de 50 afios | ||| 3 30.0
Total THY T 10 100.0
Sexo del Masculino ] ] 4 40.0
encuestado _
Femenino T 6 60.0
Total N N 10 100.0
Primaria | | 2 20.0
Grado de _
instruccion Secundaria ] ] 4 40.0
Técnico Superior | || 2 20.0
Superior | | 2 20.0
Universitario
Total PN N 10 100.0
Horas diarias 0 a4 horas 0 0.0
que dedica al
negocio 4 a 8 horas ] 4 400
Mas de 8 horas Hd | 6 60.0
Total H N 10 100.0
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Tabla 2. Caracteristicas de las Micro y Pequefias Empresas del sector servicios,

rubro restaurantes de la Panamericana Norte — Nuevo Chimbote, provincia del

Santa, afio 2017.

Presupuestos Resultados Tabulacion Frecuencia Frecuencia
Absoluta Relativa

Empresa Formal TH 9 90.0

formal o

informal Informal | 1 10.0
Total T 10 100.0

Trabajadores | 0a3trabajadores | TH| | 6 60.0

que laboran en

la empresa 4 a7trabajadores | | ||| 4 40.0
Més de 10 0 0.0
trabajadores
Total T 10 100.0

Tiempo de 0 a 3 afios ||| 3 30.0

permanencia en

el mercado 3a 9 afios ]| 4 40.0
Més de 10 afios ||| 3 30.0
Total Y TR 10 100.0
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Tabla 3. Caracteristicas de la gestion de calidad bajo el enfoque del marketing en

las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro restaurantes de la

Panamericana Norte — Nuevo Chimbote, provincia del Santa, afio 2017.

Presupuestos Resultados Tabulacién Frecuencia | Frecuencia
Absoluta Relativa
Conoce las Si | | 2 20.0
normas 1SO 9001 No H\I\I | | | 8 80.0
Total T TN 10 100.0
Precios comodos | | 2 20.0
Porque acuden | Buena atencién al 0 0.0
los clientes a su cliente
MYPE Buen sabor del L ] 8 80.0
producto
Total M T 10 100.0
Utiliza alguna Si TR | 7 70.0
publicidad No | | | 3 30.0
Total L L 10 100.0
Innova sus Si N 9 90.0
productos No | 1 10.0
Total N T 10 100.0
Promociones de | Si | | 2 20.0
descuentos en el
oroducto No Y T 8 80.0
Total NN P 10 100.0
Volantes 0 0.0
Tipo de Afiches/gigantografias | TN | | | 7 70.0
promocion -
Redes sociales ||| 3 30.0
Total RN 10 100.0
Segun la demanda | | 2 20.0
Criterios para Seguin la estacion | 1 10.0
establecer precios
P Segun la materia Y T 7 70.0
prima utilizada
Total L A 10 100.0
El producto Si MY AL 10 100.0
satisface las No 0 0.0
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necesidades

Total N TN 10 100.0
Empleala ~  |Si || ]] 4 40.0
retroalimentacion No H\U | 6 60.0
Total RNUERN 10 100.0
El lugar de la Si Y T 10 100.0
empresa es
accesible No 0 0.0
Total ™ N 10 100.0
Utiliza estrategias | Si | | 2 20.0
de ventas No H\U | | | 3 50.0
Total Y TR 10 100.0
Innova la Si | |]] 4 40.0
promocion NG H\LI | 6 60.0
Total T T 10 100.0
Utiliza Si ||| 3 30.0
documentos de
gestion No N 7 70.0
Total THY THY 10 100.0
Incapacidad | | 2 20.0
Porque no realiza economica
un plan de | idad h .
marketing ncapacidad humana | [N 5 50.0
No es necesario ||| 3 30.0
Total T T 10 100.0
Venta directa RYEERN 9 90.0
Como distribuye | Delivery 0 0.0
sus productos
Distribuidores | 1 10.0
terceros
Total N THA 10 100.0
Mantiene la Si TN TN 10 100.0
higiene y el buen No 0 0.0
ambiente '
Total T THA 10 100.0
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