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RESUMEN

La investigacion tuvo como objetivo general determinar las caracteristicas de
gestion de calidad y neuromarketing en las Mype — rubro restaurantes de cuadra 2 en
Av. Grau —Piura, 2022. La metodologia de investigacion fue de tipo cuantitativo, nivel
descriptivo y un disefio no experimental y de corte transversal. Se consideré una
poblacion finita de (10) trabajadores y (3) propietarios y una poblacién infinita de (68)
clientes. Se utilizo la técnica de la encuesta y el instrumento el cuestionario. Los
principales resultados fueron: el 100% tienen en cuenta los objetivos ya estructurados
y planificados, el 100% tienen en cuenta los métodos de correccion y de mejora, el
85.3% de los clientes las emociones influyen mucho para consumir un producto y el
88.2% de los clientes manifestaron que los sabores son un punto clave para poder
consumir un producto. Se concluyo que las Mype de esta zona tienen una buena
planificacion al momento de estructurar sus objetivos; asimismo, toman en
consideracion la implementacion de la mejora continua; ademas, los clientes las
emociones influyen para adquirir un producto; es por ello, que para los clientes los

sabores son un punto clave.

Palabras clave: Gestion de calidad, Neuromarketing, Mejora continua y Mype.
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ABSTRACT

The general objective of the research was to determine the characteristics of
quality management and neuromarketing in the Mype - category restaurants of block
2 in Av. Grau - Piura, 2022. The research methodology was quantitative, descriptive
level and a non-experimental design and cross section. A finite population of (10)
workers and (3) owners and an infinite population of (68) clients were considered. The
survey technique and the questionnaire instrument were used. The main results were:
100% take into account the objectives already structured and planned, 100% take into
account the correction and improvement methods, 85.3% of the clients, emotions
influence a lot to consume a product and 88.2% of customers stated that flavors are a
key point to be able to consume a product. It was concluded that the Mypes in this area
have good planning when structuring their objectives; likewise, they take into
consideration the implementation of continuous improvement; In addition, customers'
emotions influence them to acquire a product; That is why, for customers, flavors are

a key point.

Keywords: Quality management, Neuromarketing, Continuous improvement and

Mype.
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I. INTRODUCCION

El trabajo de investigacion denominado “Caracterizacion de Gestion de Calidad
y Neuromarketing en las Mype — rubro restaurantes de cuadra 2 en Av. Grau — Piura,
20227, perteneciente a la linea de investigacion ya establecida en la carrera profesional
de administracion que esta dada por la Universidad Catolica los Angeles de Chimbote
(Filial Piura), la cual es gestion de calidad en las micro y pequefias empresas.

Hoy en dia, en el pais existen una cierta cantidad de micro y pequefias empresas
que equivalen a un 96.5% lo que confirmo ComexPeru; cuyas Mypes han generado
mas de 8 millones de puesto de trabajo; en la cual, el 80% de estas micro y pequefias
empresas se encuentran en la informalidad, por esta situacion estas Mypes limitan su
auto desarrollo. La gran importancia que tienen las Mypes es que forman una parte
fundamental en la economia y el proceso del pais; siendo que, vivimos en un mundo
muy globalizado; por lo que, es evidente que estas micro y pequefias empresas toman
medidas forzosas para enfrentar el contexto econdmico dentro de su ambiente de
mercado. Asimismo, en las organizaciones existen una variedad de competencias esto
les impulsa a brindar un excelente servicio y mejores precios accesibles que les
conlleve a ser reconocidos en este rubro, para que asi puedan sobresalir de las demas
Mypes.

Ademas; en el universo empresarial generalmente los nuevos empresarios se
estan centrando en solo originar ganancias y se preocupan poco por el desarrollo de la
Mype en cuanto a su prosperidad. La gran parte, de estos negociantes emplean
practicamente como una base sus practicas, conocimientos administrativos y dejan de
parte la innovacion y no invierten en una buena publicidad. Por lo tanto, la mayoria de

estas Mypes fracasan por distintos factores que llevan a la empresa aun cierre y aun



retiro de dichos mercados donde se encuentran; asimismo, el problema de estas micro
y pequefias empresas es por una serie de falta de conocimiento al no conocer el

mercado que se van a dirigir.

Por otro lado, Hernandez, Barrios & Martinez, (2018), sefialan que la gestion
de calidad es una mezcla de técnicas utiles de una forma continua, exacta y oportuna
para los distintos aspectos de los procedimientos administrativos; por lo cual,
promueve la competitividad empresarial. También, nos dice que es un instrumento
para corregir la orientacién de los recursos humanos y es muy Util en la organizacién

para orientar a los trabajadores.

Asimismo, Vasquez, (2016), menciona que el neuromarketing es el estudio de
la neurociencia que contiene de una manera directa la imaginacion del cerebro y
diferentes acciones mentales. En varios casos las respuestas mediante este sistema no

las perciben de una manera consiente la persona.

En el ambito interno, encontramos 5 M segun Herrero, (2018) menciona que es
un método de investigacion organizado que establece cinco pilares esenciales en
entorno a los posibles origenes de los problemas; también, es un instrumento facil que
muestra de un modo Optico posibles causas de un acontecimiento y conseguir prevenir

que se vuelva a repetir, estos métodos son las siguientes:

Los restaurantes de la zona cuentan con dificulta al momento de integrar
maquinas 0 aparatos que actlan directamente en los procesos y las medidas de
ordenacion, las cuales les permitiran estar al tanto de los origenes de las dificultades;
ya que, a veces los encargados de dichos lugares no cuentan con una experiencia

adecuada para dirigir el lugar; porque, ante un problema no saben qué hacer para



solucionarlo; es por ello, que muchos de estos restaurantes fracasan a causa que no

tiene un buen funcionamiento y no tiene una base bien fundamentada.

Ademas, los restaurantes toman en cuenta los diversos métodos en cuanto al
perfil de cdmo se harén las cosas y el modo de como plantear un proceso, hallando
situaciones que pueden ser tecnoldgicas o materiales; en cuanto, a los acontecimientos
de las cosas que estan sucediendo dentro de la organizacion, esto conlleva a encontrar
los problemas que pueda tener la empresa. Los restaurantes hacen un estudio para
averiguar si los problemas han ocasionado dafios dentro de la organizacion para que

asi tenga una mejor solucién el problema originado.

Es por ello, los restaurantes de esta zona cuentan con trabajadores que estan
operando dentro de la organizacion; por lo que, estas empresas cuentan con un personal
idéneo y muy bien capacitado para cada lugar que ocupan dentro de la organizacion.
Los restaurantes cuentan con los implementos necesarios para la elaboraciéon de los
productos y prestacidn de los servicios; siendo asi, el trabajador pueda operar sin tener

ninguna dificulta entro de la organizacion y se pueda tener un lugar agradable.

Asimismo, los restaurantes de la zona cuentan con la materia prima esencial y
los implementos necesarios que se utilizan para la elaboracién del producto; también,
toman en cuenta una revision precisa de los productos con los que elaboran los
alimentos; ya que, puedan encontrarse en un mal estado y esto les podria causar varios
problemas ocasionando pérdidas en cuestion a las ganancias. Estos restaurantes

cuentan con medidas de prevencién para el cuidado de la salud de sus clientes.

Por lo general, los restaurantes estan pendientes a estas situaciones del medio

ambiente, la mayor parte de estos restaurantes toman en cuenta capacitar a la personal



de los diferentes puntos ambientales y les puedan dar un ambiente agradable. Los
encargados de los restaurantes hacen una revision de las distintas dificultades que se
les puedan presentar en la organizacion y que le puedan afectar, contribuyendo a que

los ambientes estén en Optimas condiciones para la prestacion del servicio.

En el &mbito externo, las Mypes exploran ciertos aspectos en cuanto al entorno
de un modo continuo, Ruiz (2020) menciona que utilizando la técnica PESTEL se
puede predecir diferentes tendencias que podrian ocurrir en un futuro; ya que, es un
instrumento que utilizan las empresas para ver desde diferentes puntos de vista y en

diferentes dngulos de cdmo se encuentra la organizacion.

En el entorno politico, estas empresas cuentan con diferentes politicas que le
ayudaran en el desarrollo, Pérez (2018) argumento que se formuld una agenda para
promover el proceso en el desarrollo y la capacidad competitiva de las Mypes; siendo
que, estas contribuyen con el 24% del Producto Bruto Interno (PBI) a nivel nacional y
a su vez genera 85% de trabajo privado en el pais. Las politicas que tienen los
diferentes restaurantes se basan en cuanto a sus empleados y la atencion que les
brindan a los clientes para que asi queden satisfechos, ofreciéndoles variedades de
opciones realizando asi las tareas de una manera eficaz y segura manteniendo un
personal muy capacitado y acto para rubro; asimismo, llevan un arreglado proceso de

limpieza para las diversas areas del local.

Por otro lado, cabe indicar el afilo 2020 debido a los sucesos originados por la
enfermedad del COVID- 19 las Mypes del rubro se vieron afectadas y muchas
empresas mas; por lo cual, hubo una decadencia en los ingresos y esto les genero un

impacto negativo, tuvieron que cerrar de manera obligatoria sus negocios.



Actualmente, el gobierno dicto nuevas politicas para el funciona de estas Mypes; en
las cuales, tenian que tener en cuenta las medidas sanitarias y protocolo de

bioseguridad para sus clientes.

Entorno econdmico, estas micro y pequefias empresas son elementos que
fomentan un gran impacto en lo econémico, estas Mypes generan sus prestaciones en
entidades financieras no bancarias; por lo tanto, poseen una mejor posibilidad
financiera de un plazo largo o un plazo corto, el principal de los movimientos es a
plazos cortos, porque permite tener mayor crecimiento de capital. Esto conllevo
aumentar por debajo del equilibrio permitido; en la cual, se pudo lograr el aumento de
un 4% y la productividad nacional subié un 4.73% en diciembre del afio 2018; por lo
que, contribuyen con el 24% del Producto Bruto Interno (PBI) a niveles nacionales. El
INEI (2018) menciond que la productividad de los sectores primarios subié a 7,08 y

los sectores no primarios crecieron en 3,71% en el afio 2018.

Por lo cual, en el afio 2020 por motivos de la pandemia del COVID- 19 la
economia se vi afectada por el cierre de estas micro y pequefias empresas.
Actualmente, han incrementado los precios de sus platos por el aumento de la moneda
del délar; siendo que, los importes del producto para la elaboracion de sus platos son

elevados.

Entorno social, los restaurantes toman en cuenta estudiar la cultura, creencias,
costumbres que pueden tener los distintos clientes a los que brindaran los servicios;
para que asi, puedan tener un mayor aporte a la sociedad y una cultura saludable, son
generadores de puestos de trabajo para los diversos pobladores. El INEI (2018) indicd

que dentro de los Gltimos afios la pobreza ha reducido en 28,4%, en el nivel rural la



pobreza alcanzo un 43% y en los niveles urbanos llegan a un 13,7%, esté es una de las

mayores causas dentro de la sociedad.

La organizacion humanista internacional tiene avances en cuanto a la
desigualdad y las dificultades que tiene algunas personas en cuanto a sus derechos de
salud y derechos laborales. Ademas, la economia se encuentra en un mal estado en el
pais; por lo que, se puede observar que uno de los factores que més afecta a la sociedad
es la falta de conocimiento de lo que esta pasando hoy en dia en el entorno social, INEI
(2018), manifiesta que hay una cierta cantidad de personas que buscan empleo y cierta

cifra que llega a un 93%.

Asimismo, estas micro y pequefias empresas tienen que adaptarse a nueva
estrategia para poder funcionar, una de ellas era adaptar nuevas medidas sanitarias en
cuanto a la adaptacion de los ambientes; por otra parte, utilizan el delivery teniendo en

cuanta los protocolos de bioseguridad ante el COVID- 19

Entorno tecnoldgico, las micro y pequefias empresas cuentan con una
modernizacion muy adecuada, utilizan herramientas de innovacion en cuanto a
software; es por ello, que estas entidades estan pendientes con las actualizaciones del
avance de la tecnologia a medida que va evolucionando, esto les ayuda mucho
fomentar el punto de la publicidad, un mejor despefio laboral y una mejor calidad del
servicio para el cliente. Estos avances de la tecnologia permiten una alianza
comunicativa con los clientes o proveedores, accediendo asi a beneficios en el
progreso de las actividades en cuanto a los servicio que ofrecen, creando una gran

ventaja competitiva en el sector que se encuentren.



En estudio del INEI (2018), se demostro que la tecnologia es de mucha ayuda
para las personas, pero a su vez también es un tanto peligroso, un 32% de las personas
les gusta hacer compras por internet; siendo que, les conlleva poco tiempo y con una
mayor facilidad. En lo general, estas empresas cuentan con la tecnologia actualizada y
con una infraestructura adecuada, esto les ayuda muchisimo para los pedidos de los
clientes y pueda asi llegar més rapido a sus mesas; en la cual, el comprador quede

satisfecho con el servicio que le ofrecen.

Entorno ecoldgico, en el afio 2020 el pais asido participe de una pandemia
mundial; por lo que, dejo graves dafios en el Peru. Esto conllevo a tomar ciertas
mediada de seguridad para el bienestar de la salud, el pais debe tener conocimiento
sobre las formas para cuidar el medio ambiente y los riesgos que esto puede ocasionar
en el planeta. Los restaurantes toman en cuenta el entorno ecol6gico porque es muy
importante para el pais y para el planeta; asimismo, reciclan los residuos de la comida
que sobran del restaurante, capacitan a sus trabajadores sobre las medidas de reciclaje
de los residuos; para que asi, pueda ver un ambiente saludable tomando de las medidas
sanitarias y protocolos de bioseguridad que deben poner en préctica ante el COVID-

19.

Entorno legal, la ley Mype es una de las leyes que promueve el desarrollo para
esta micro y pequefias empresas, para que asi tengan una adecua formalizacion, los
beneficios que otorga la ley Mype son: 15 dias de vacaciones, los trabajadores tienen
que estar afiliados AFP u ONP. La ley N° 30056 es una ley que promueve la inversién
y el desarrollo de las mismas; ademas, la ley 28851 tiene en cuenta la jornada laboral
en cuanto a las 8 horas y se pasan de las horas de jornada cuentan con el pago de las

horas extras desde un 25y 35%. Las Mypes de este rubro de restaurantes cuentan con



una formalizacion adecuada; por lo que, cuenta con un RUC y se encuentran escritas

con un nombre comercial.

Entorno competitivo, como bien se sabe que las Mypes estan en constante
competencia y desarrollo; por ello, deben tomar en cuenta los factores que le pueden
ayudar a su organizacion y puedan sobresalir de las demés en diferentes aspectos, el
punto clave de ello es que la empresa tenga una documentacion adecuada para asi
lograr una formalizacion y esto lleva a una expansion en el mercado en el rubro que se
encuentra y pueda tener una mayor rentabilidad. En el rubro de los restaurantes la
mayor parte de estos compiten entre si, ya sea en diferentes aspectos que les puedan
dar una buena rentabilidad; para ello, deben tomar en cuenta los las fallas de los demés
negocios que se encuentran en el mismo rubro; por lo cual, muchos de estos
restaurantes llegan a cerrar porgque no cuentan con buenos planes estratégicos que les

puedan servir para que su restaurante se mantenga en una buena posicion.

El andlisis del PESTEL, es fundamental dentro de una organizacion porque asi
se puede analizar los problemas y factores que afectan en diversas situaciones a través
de una manera asertiva y negativa conociendo asi los diferentes ambitos en los que se
desenvuelven y pueda crear una planificacion muy adecuada para el desarrollo de la

empresa.

Por lo que, las unidades de trabajo son Mypes ubicadas en la cuadra 2 en Av.
Grau — Piura que estan dedicadas al sector servicio; ademas, en este espacio se
identificaron tres (03) Mypes que se encuentran en este rubro como objeto de estudio.

De esta manera, en este rubro de los restaurantes la mayor parte de dichos servicios se



enfocan en la calidad del servicio que le brindan al cliente; por ello, tratan de tener

todo en orden para que asi lo brindado sea de calidad y de agrado para el cliente.

Por lo cual, respecto a los aspectos anteriores la problematica encontrada en los
restaurantes que estan ubicados en la cuadra 2 en Av. Grau — Piura, en el que se
pretende estudiar es ¢Qué caracteristicas tiene la gestion de calidad y neuromarketing
en las Mype — rubro restaurantes de cuadra 2 en Av. Grau — Piura, 2022?; es por ello,
que se formula el objetivo general: determinar las caracteristicas de gestion de calidad
y neuromarketing en las Mype — rubro restaurantes de cuadra 2 en Av. Grau — Piura,

2022.

Asimismo, se formularon los siguientes objetivos especificos de dicha
investigacion que son: (a) identificar los elementos de gestion de calidad en las Mype
— rubro restaurantes de cuadra 2 en Av. Grau — Piura, 2022; (b) conocer los pasos de
gestién de calidad en las Mype — rubro restaurantes de cuadra 2 en Av. Grau — Piura,
2022; (c) identificar los elementos del neuromarketing en las Mype — rubro
restaurantes de cuadra 2 en Av. Grau — Piura, 2022; (d) conocer los tipos de
neuromarketing en las Mype — rubro restaurantes de cuadra 2 en Av. Grau — Piura,

2022.

Por todo lo expuesto anteriormente, se justificd teéricamente porque aporta al
incremento de estudio en la creacion de reflexion ante una discusion académica acerca
de los conocimientos de las variables a estudiar como es la gestion de calidad y
neuromarketing, investigando una teoria con investigaciones ya existentes. (Gallardo,

2017).
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Asimismo, se justifica de forma practica porque muestra conocimientos
aproximados a la utilidad de las investigaciones, llegando asi al anélisis de hechos
concretos con la posibilidad de lograr hacer unas conclusiones razonables a una
solucidn en los restaurantes de cuadra 2 en Av. Grau, desde diferentes puntos de la

gestion de calidad y neuromarketing. (Gallardo, 2017).

Por lo general; cuenta con una justificacion metodoldgica porque hace el uso
de herramientas para la investigacion como la estadistica matematica, aplicando la
técnica de la encuesta y el uso de hojas de calculo a través de diversos factores para el

recojo de informacion en cuanto a los restaurantes. (Gallardo, 2017).

Por lo cual, para la investigacion se utiliz6 una metodologia de tipo cuantitativo,
de nivel descriptivo y un disefio no experimental y de corte trasversal; asimismo, se
empled la técnica de la encuesta, el instrumento el cuestionario conteniendo preguntas

de escala nominal para la variable gestion de calidad y neuromarketing.

La investigacion queda delimitada a partir una perspectiva

- Temadtica: por las variables Gestion de calidad y Neuromarketing.
- Psicogréfica: Mypes de servicio - Rubro restaurantes.
- Geografica: cuadra 2 en Av. Grau — Piura.

- Temporal: 2022.

Los principales resultados fueron: con respecto a gestion de calidad, el 100% si
tienen en cuenta los objetivos ya estructurados y planificados, el 100% de los
propietarios tienen en cuenta los métodos de correccion y de mejora. Respecto al

neuromarketing, el 85.3% de los clientes las emociones influyen mucho para consumir
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un producto y el 88.2% de los clientes manifestaron que los sabores son un punto clave

para poder consumir un producto.

Se concluyo que las Mype de esta zona tienen una buena planificacion al
momento de estructurar sus objetivos; asimismo, toman en consideracion la
implementacién de la mejora continua; ademas, los clientes manifestaron que las
emociones influyen para adquirir un producto; es por ello, que para los clientes los

sabores son un punto clave.
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I1. REVISION DE LA LITERATURA

2.1. Antecedentes

2.1.1. Variable: Gestion de Calidad

Quezada (2016) realizo una investigacion titulada “Propuesta de un modelo de
gestion de calidad para la mejora de los restaurantes de la ciudad de Ambato”, trabajo
presentado en la Universidad Regional Auténoma de los Andes de Ambato - Ecuador.
Detallando un objetivo general proponer un modelo de calidad, para la mejora continua
en la presentacion de productos y servicios en los restaurantes del Canton de Ambato,
usando una metodologia de la investigacion cientifica de tipo de cuantitativo, de nivel
descriptivo y de disefio no experimental, mediante la aplicacién de encuestas y
entrevistas, considerando como muestra de estudio 113 restaurantes del Canton
Ambato; asimismo, concluye que mediante un diagndstico situacional se consigue
verificar en qué punto se encuentra el problema de desconocimiento de factores de
calidad en los propietarios o administradores de las empresas gastronémicas, una vez
diagnosticado el estado situacional de los restaurantes, propone un modelo de gestidn

de calidad basado en William Edward Deming.

Burgos (2017) con su investigacion titulada “Desarrollo del sistema de gestion
de calidad en el restaurante-bar Ouzo Agave Azul S.A.S. bajo los lineamentos de la
norma 1SO 9001:2015 y la norma técnica colombiana NTS-USNA 008”. Trabajo fue
presentado Universidad Libre de Colombia de la ciudad de Bogotd. Detallo un
objetivo general Desarrollar el sistema de gestion de calidad para el restaurante- bar
Ouzo Agave Azul S.A.S (Santa Marta, Magdalena) bajo los lineamentos de la norma
ISO 9001:2015 y la norma técnica colombiana NTS-USNA 008 que estandarice sus

procesos y valore el riesgo del sistema. La metodologia la investigacion fue de tipo
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mixta. se encontrd que la organizacion presentaba falencias graves en aspectos de
planificacion para el sistema de gestion de calidad como consecuencia del recién inicio
en el desarrollo del mismo y de la falta de conocimiento tanto de directivas como de
trabajadores; por otro lado, en cuestiones de evaluacion del desempefio de la prestacion
del servicio y liderazgo se evidencid poco progreso, en cuanto a que no se identificaron

métodos especificos de evaluacion ni los medios para obtenerla.

Carrasco (2017) su presente investigacion titulada “plan de gestién de calidad
alimentaria aplicada al restaurante “La Choza” en Picaihua, Ambato, en
Tungurahua”, el trabajo es presentado por la Universidad Regional Autonoma de los
Andes de Ambato — Ecuador. Detallando un objetivo general disefiar un plan de
gestion de calidad alimentaria aplicado al restaurante - La choza en la parroquia
Picaihua, canton Ambato, provincia de Tungurahua, utilizando una metodologia de un
tipo cualitativo y cuantitativo, nivel de estudio explicativa y descriptiva, también un
método de investigacion tedrico, en el que concluye que de acuerdo a los datos
obtenidos en la investigacion, el restaurante La choza requiere la implementacion de
un plan de calidad, por lo que un plan de accion de calidad permite mejorar los
procesos y el servicio que brinda a sus clientes, con el objetivo de crecer en el mercado

gastrondmico, mejorando asi su rentabilidad y utilidad.

Goicochea (2016) tuvo una investigacion titulada “La gestion de calidad en las
micro y pequefias empresas del sector servicio - rubro restaurantes del boulevard
gastronomico del Distrito de Villa Maria del Triunfo, provincia de Lima,
departamento de Lima, periodo 2015, el trabajo fue presentado por la Universidad
Catdlica Los Angeles De Chimbote, Cafiete — Perd. EIl presente trabajo de

investigacion tuvo como objetivo general, determinar las principales caracteristicas de
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la Gestion de Calidad en las micro y pequefias empresas del sector Servicio —rubro
restaurantes del boulevard gastronomico del Distrito de Villa Maria del Triunfo,
provincia de Lima, departamento de Lima, periodo 2015. La metodologia
investigacion fue tipo cuantitativa, nivel descriptivo, disefio no experimental y de corte

transversal.

Respecto a la gestion de calidad: 80,0 % de la poblacion encuestada, aseguran
que, si tienen conocimiento sobre el significado de gestion de calidad mientras, que el
10,0 % no tienen conocimiento del significado de gestion de calidad, también se
obtuvo que el 30 % de la poblacidn, desarrolla politicas de calidad en el restaurante;
mientras que el 70% no desarrolla politicas de calidad. Por lo tanto, concluyo que la
gran mayoria de los representantes legales de las Mype del rubro restaurantes del
boulevard gastronémico de Villa Maria del Triunfo, si tienen conocimiento en gestion
de calidad; pero no existe interés por los propietarios y/o administradores en poner en
préactica los diferentes procesos que te ofrece este tema de la gestion de calidad. La
mayoria de las Mype no desarrollan ninguna politica de calidad, la capacitacion que
se efectlia a sus trabajadores es de forma empirica; por lo que mucho de ellos no estan
preparados completamente para desempefiarse en el cargo asignado, en cuanto a la
publicidad solo utilizan paneles y con respecto a eventos 0 promociones no suelen

realizarlo.

Bueno (2018) realizo una investigacion titulada “Gestion de calidad en
atenciéon al cliente en las micro y pequefias empresas, sector servicio, rubro
restaurantes en la urb. 21 de abril, Chimbote, 2016, el trabajo fue presentado por la
Universidad Catélica Los Angeles De Chimbote de la ciudad de Chimbote — Per(. La

investigacion tuvo como objetivo general, determinar las principales caracteristicas de
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la Gestidn de calidad en atencion al cliente en las micro y pequefias empresas, sector
servicio, rubro restaurantes en la urbanizaciéon 21 de abril, Chimbote, Ancash, Peru
2016. Asimismo, la metodologia de la investigacion fue de nivel descriptivo, disefio

de la investigacion fue no experimental y de corte transversal.

El 75.0% de los encuestados son los duefios o propietarios de los restaurantes.
El 62.5% de las Micro y pequefias empresas (restaurantes) tienen entre 4 a 6 afios en
el rubro. EI 87.5% de los presentantes encuestados no laboran con familiares. El 62.5%
de los representantes no conoce el término gestion de calidad. EI 62.5% utilizan la
atencion al cliente como herramienta de gestion. ElI 75.0% de los representantes
aseguran que las dificultades para implementar la gestién de calidad es que no se
adaptan a los cambios. El 62.5% de los representantes de las Mypes aseguran que la

gestion de calidad.

Se contribuye que los representantes de las Mypes conocen el termino atencién
al cliente; ademaés, utilizan la confianza como herramienta de servicio al cliente, la
atencion que brindan es buena. La mayoria de las micro y pequefias empresas aplican
gestién de calidad en atencion al cliente, dado que utilizan la confianza como un

elemento diferenciador para mejorar la fidelidad de los clientes.

Ortiz (2018) tuvo una investigacion titulada “Gestion de calidad con el uso del
marketing de las micro y pequefias empresas, sector servicio, rubro restaurantes del
Distrito de José Crespo y Castillo, Aucayacu - ario 2017, el trabajo fue presentado
por la Universidad Catdlica Los Angeles De Chimbote, de la ciudad de Tingo Maria —
Per(. La investigacion tuvo como objetivo general determinar las principales

caracteristicas de la Gestion de calidad con el uso del marketing en las Mypes del
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sector servicio rubro restaurantes del distrito de José Crespo y Castillo, Aucayacu —
afio 2017. Ademas, la metodologia de investigacion fue de tipo cuantitativa debido a
que tiene una estructura que se puede medir, con un nivel descriptivo y disefio no

experimental.

Por lo tanto, se obtuvieron como resultados: El 58,3% es propietario. El 41,7%
tiene mas de 7 afios en el cargo. EI 50,0% tienen de 7 afios a mé&s en el rubro. El 41,6%
tiene de 1 a 5 trabajadores. El 58,3% tiene como trabajadores a personas no familiares.
El 83,3% creo su empresa con el objetivo de generar ganancias. Se concluye que tienen
conocimiento del término gestion de calidad, no utilizan las herramientas de gestion
calidad, tienen dificultades para implementar las herramientas de Gestién de Calidad
debido a una poco iniciativa, utilizan la técnica de observacion para medir el

rendimiento de sus trabajadores, tienen conocimiento del término Marketing.

Medina (2018) el desarrollo del trabajo de tesis se denomina: “Caracterizacion
de Competitividad y Gestion de Calidad de las MYPE sector servicio Gastronomico
rubro Restaurantes comida marina de Talara, aiio 2018, el trabajo fue presentado
por la Universidad Catdlica Los Angeles De Chimbote, de Piura — Perd tuvo como
objetivo general: Determinar la Competitividad y Gestién de Calidad de las Mype
sector servicio Gastronémico rubro Restaurantes comida marina de Talara, afio 2018.
La metodologia fue de tipo de descriptiva, nivel cuantitativo, disefio no experimental
y corte transversal. La poblacion se considerd tres unidades econémicas, con 18
trabajadores, de caracter infinito para las dos variables, siendo los resultados de la
muestra obtenidos, 89 clientes, utilizando la técnica de la encuesta, con el instrumento

cuestionario.
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Con respecto a los beneficios de la gestion de calidad se lleg6 a la conclusion
que los restaurantes de la Av.B de Talara debido a la totalidad de encuestados se pudo
identificar la: Satisfaccion al cliente, por la variedad de sus procesos y productos
reciclables. Debido a esto siempre estan atentos para agradar a sus clientes, para
garantizarle una buena estadia y que estos sientan la alegria de regresar pronto, Cuando
un restaurante ingresa un plato nuevo e innovador al mercado despierta en interés en
los consumidores haciendo que esto sea una estrategia potencial, también se reciclan

y venden los productos.

Montalban (2018) La presente investigacion titulada “Caracterizacion De La
Gestion De Calidad y La Competitividad En Las MYPE Rubro Restaurantes Del
AA.HH. Almirante Miguel Grau-Piura Ario 2018, el trabajo fue presentado por la
Universidad Catélica Los Angeles De Chimbote, de Piura — Per(. Establecié como
objetivo: analizar las caracteristicas de la Gestion de calidad y la competitividad en las
Mype rubro Restaurantes AA. HH Almirante miguel Grau -Piura, afio 2018. Se
empleo la metodologia de tipo descriptiva, nivel cuantitativo, disefio no experimental,

corte transversal.

Obteniendo los siguientes resultados: Respecto a gestién de calidad: Los
propietarios manifiestan que el 60% de su Mype cuenta con una mejora de un grado
de satisfaccion con el servicio para los clientes y el 40% creen que el restaurante adn
no cuenta con mejora de grado de satisfaccion con su servicio. En la cual concluye que
la mitad de los propietarios deben delegar tareas a sus trabajadores, persistentemente
se delegan actividades que se deben cumplir para los distintos puestos, accediendo asi
que la totalidad de los empleados logren desenvolverse por si mismo; en cuanto la

toma de decisiones, se identifico que; la mayoria piensan que sus trabajadores aportan
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opiniones, ya que, se considera algo caritativo puesto que admite la libertad de

expresion.

Querevalu (2019) La presente investigacion titulada “Caracterizacion de la
gestion de calidad y productividad de las Mype, rubro restaurantes centro de Talara,
aiio 2017, el trabajo fue presentado por la Universidad Catdlica Los Angeles De
Chimbote, de Piura — Per(. Tuvo como objetivo general determinar las caracteristicas
que tiene la gestion de calidad y productividad de las Mype rubro restaurantes centro
de Talara, afio 2017. Se emple6 la metodologia de nivel descriptivo, tipo cuantitativo,
disefio no experimental, de corte transversal, la poblacion son 4 Mype, constituidas
por 25 trabajadores, poblacion finita conocida menor de 50 personas, por lo que la
muestra es de 25 trabajadores para ambas variables, donde se aplicé un cuestionario
estructurado a traves de la técnica de la encuesta. Se concluye que los elementos de la
planificacion de calidad se describen que son realizar estrategias, planes, participar en
programas, establecer metas y politicas para evaluar el cumplimiento de las metas
establecidas, asi mismo se detall6 que los principios de la gestion de calidad son la
mejora continua, buenas relaciones, enfoque al cliente, participacién del personal,

liderazgo, procesos y toma de decisiones.
2.1.2. Variable: Neuromarketing

Bermejo & Teran (2020) la presente investigacion titulada “Influencia del
neuromarketing en el comportamiento del consumidor de platos preparados de carnes
de res en el Distrito Metropolitano de Quito, aiio 2019 ”. Presentado por la universidad
de las Fuerzas Armadas - ESPE de la ciudad de Cueca — Ecuador. El objetivo de la

investigacion fue analizar la influencia del neuromarketing en el comportamiento del
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consumidor de platos preparados de carnes de res en el Distrito Metropolitano de
Quito, afio 2019. La investigacion se realiz6 mediante un estudio cualitativo,
descriptivo, y no experimental. Ademas, se utiliz6 el método Delphi en la seleccién de
los participantes en el estudio, que mejor cumplieran con criterios relacionados con el
conocimiento de platos preparados de carne. Se trabajo con un grupo de 15 personas,
filtrando a 8 sujetos para la prueba de producto. Se concluyo que el neuromarketing
influye en el comportamiento del consumidor de platos preparados de carne, sobre

todo mediante estimulos como el sabor y las emociones positivas generadas.

Tapia (2017) el presente trabajo titulado “Andlisis de la percepcion del servicio
del Restaurante de practicas gastronémicas Unidad de Produccidn en los estudiantes
de la Universidad de Guayaquil”, presentado por la Universidad Catdlica De Santiago
De Guayaquil de la ciudad de Guayaquil -Ecuador. Teniendo un objetivo general:
Analizar la percepcion del servicio del Restaurante de practicas gastronémicas Unidad
de Produccion en los estudiantes de la Universidad de Guayaquil, la metodologia de

la investigacion fue de tipo cualitativo - cuantitativo y nivel exploratoria — descriptiva.

Se concluye que un alto porcentaje de encuestados mostraron una mediana
satisfaccion frente a los servicios ofertados por el restaurante de préacticas
gastronomicas unidad de produccion. Esto conlleva a determinar que la fidelizacion es
algo que no logra alcanzar, no obstante, a pesar de tener niveles de satisfaccion medios,
en cierta forma hay personas que consideran que los servicios que brinda el restaurante

no se acoplan a los gustos y preferencias que ellos tienen.

Mufioz & Velasco (2018) trabajo de investigacion titulado “Disesio De

Estrategias De Marketing Sensorial Para La Casa Del Encebollado, Ciudad De
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Guayaquil”, trabajo presentado por la Universidad De Guayaquil de Ecuador.
Teniendo como objetivo general Disefiar estrategias de Marketing Sensorial que
estimulen los sentidos a través de la publicidad de la “Casa del Encebollado”,
metodologia de la investigacion fue de tipo cualitativo — cuantitativo y de nivel
exploratorio. Se concluye que la aplicacion de estrategias de marketing sensorial en la
Casa del Encebollado por medio de redes sociales puede generar un impulso de
emociones y sentimientos al estimular el sentido de la vista, generando una reaccion
de compra y vinculo hacia la marca al sentirse identificado con el contenido que
visualiza. Otorgando este tipo de estrategias un trafico web que generaré ventas de un

10% en su aplicacion.

Vasquez (2016) tesis titulada “El neuromarketing como fuente de informacion
para las estrategias de Branding en el sector de servicio de restaurant de la provincia
de pisco, periodo 2016, presentado por la Universidad Auténoma De Ica de la ciudad
de Chincha — Ica. Teniendo como objetivo general Determinar que el Neuromarketing
es beneficiosa en la formulacion de las estrategias de Branding en el sector servicio de
restaurant en la provincia de Pisco, periodo 2016.La metodologia de la investigacion
tipo experimental, nivel descriptivo - explicativo y disefio transaccional o transversal.
Se concluye que la seduccion sensorial se enfoca en sincronizar la respuesta de los
sentidos. EI Neuromarketing trata de satisfacer el olfato, vista, oido, gustos y tacto

produciendo estimulos y mensajes capaces de envolverlos arménicamente.

Guevara (2018) tesis denominada “El neuromarketing como herramienta para
aumentar el nivel de consumo de los clientes del restaurante turistico el Hebron —
Chiclayo 2017, trabajo presentado por la Universidad Sefior De SIPAN de la ciudad

de Pimentel — Perl. Teniendo como objetivo general: Proponer el Neuromarketing
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como herramienta para aumentar el nivel de consumo del Restaurante Turistico
“Hebron”, Chiclayo 2017, la metodologia de la investigacion es de un tipo descriptivo
— propositivo y de disefio no experimental. Se concluye que los factores de
Neuromarketing aplicados actualmente en el Restaurante Turistico “Hebréon”
resultando que los clientes se ven influenciados a consumir por factores tales como los
estimulos sensoriales, las emociones y la memoria. Sin embargo, en los estimulos
sensoriales atn deben fortalecer el aspecto auditivo, para estimular en un mayor grado

el acto de compra en los clientes.

Por lo tanto, afirmo que las emociones y la memoria influyen en la decision de
compra de los clientes mediante los anuncios publicitarios del restaurante; Sin
embargo, un 28% de los encuestados afirmo no recordar ni sentirse emocionado con
la publicidad del restaurante, por lo que debe ser motivo para trabajar en los colores y
disefios de la publicidad que facilite su recordacion, como asi mismo fortalecer la

propuesta de valor transmitida en cada anuncio publicitario.

Buttgenbach (2019) tesis titulada “Gestion De Calidad Bajo El Enfoque Del
Neuromarketing En Las MYPES - Rubro Restaurantes De Comida Tipica En El
Distrito Y Provincia De Oxapampa, Aiio 2018, trabajo fue presentado por la
Universidad Catdlica Los Angeles De Chimbote de la ciudad de Satipo — Perd.
Teniendo como objetivo general: Determinar la influencia de la gestién de calidad bajo
el enfoque del neuromarketing en las Mypes rubro restaurantes de comida tipica en el
distrito, provincia de Oxapampa, afio 2018. La metodologia de la investigacion es de

tipo cuantitativa, nivel descriptivo y disefio no experimental y de corte transversal.
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Se concluye en relacion a las caracteristicas del neuromarketing de las Mypes
del rubro restaurantes de comida tipica en el distrito y provincia de Oxapampa que el
100% considera que su Mype satisface la necesidad del mercado objetivo, el 100%
considera que la toma de decisibn de compra del producto es por
motivaciones/psicoldgicas — deseo (Satisfaccion), el 100% no conoce los alcances del
neuromarketing, el 100% no ha implementado alguna estrategia de neuromarketing, al
100% le gustaria implementar el neuromarketing en su Mype, un 80% considera de
mucha importancia como elemento influenciado al neuromarketing, un 80% cree que
el neuromarketing puede resultar beneficioso para su Mype, y un 60 % considera como

barrera al desconocimiento para que su empresa utilice el neuromarketing.

Tume (2021) La presente investigacion titulada “Estrategias de marketing
sensorial para mejorar la satisfaccion de los clientes del restaurante Lomos y Costillas
de Piura “se planted6 como objetivo determinar las estrategias de marketing visual,
auditivo, olfativo y gustativo méas adecuadas para la satisfaccién de los clientes del
restaurante. Para ello se planted una investigacién de enfoque cuantitativo con un
disefio no experimental de tipo descriptivo — transaccional, utilizando como poblacion
atodos los clientes y consumidores del restaurante, de los cuales se extrajo una muestra
aleatoria de 267 clientes a quienes se aplicd un cuestionario de 28 preguntas para medir
su percepcion sobre las estrategias de marketing sensorial aplicadas por el restaurante

y la satisfaccion de los clientes.

Se concluye que el restaurante Lomos y Costillas viene aplicando como
estrategias de marketing visual una excelente decoracién interior y colores muy
apropiados para sus ambientes. En lo referente a estrategias de marketing auditivo se

debe mejorar el tipo de musica que se selecciona, asi como lograr un mejor aislamiento



23

de los ruidos molestos del exterior. Sus estrategias de marketing olfativo son
adecuadas por cuanto predomina un aroma a carne a la parrilla y no existen malos
olores que desagraden a los clientes. Respecto a las estrategias de marketing gustativo
se identifico la necesidad de implementar degustaciones, asi como de ampliar la oferta

de bebidas.

Rondoy (2021) tesis titulada “Gestion de calidad y neuromarketing en las
Mype rubro restaurantes de Las Lomas — Piura, ario 2021”. Presentada por la por la
Universidad Catolica Los Angeles De Chimbote, de Piura — Per(. La presente
investigacién tuvo como objetivo general determinar las caracteristicas de la gestion
de calidad y neuromarketing en las Mype rubro restaurantes de Las Lomas — Piura,
afio 2021. La metodologia que se empled fue de tipo cuantitativo, nivel descriptivo,
disefio no experimental de corte transversal. Siendo los principales resultados: el 100%
de propietarios considera las sugerencias de los clientes, el 100% implementan la
mejora continua, el 93% de clientes estdn conformes con los productos y servicios
ofrecidos y el 91% se sienten contentos con el precio brindado. Se concluyé en los
tipos del neuromarketing que emplean son el visual y kinestésico; ademas se
determinaron que los elementos del neuromarketing que aplican son la atencién y

emocion.

Rojas (2017) tesis titulada ‘“Caracterizacion de la gestion de calidad y
marketing en las Mype rubro centros recreacionales en el distrito de Sullana afio
2017 . Presentada por la por la Universidad Catélica Los Angeles De Chimbote, de
Sullana — Per0. La presente investigacidn ha tenido como objetivo general: Determinar
las caracteristicas de la gestién de calidad y marketing en las MYPE rubro centros

recreacionales en el distrito de Sullana afio 2017; y el problema que se ha identificado
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es: ¢Cuales son las caracteristicas de la gestion de calidad y marketing en las MYPE
rubro centros recreacionales en el distrito de Sullana afio 2017?, la metodologia la
investigacion es de tipo descriptiva, nivel cuantitativa, de disefio no experimental con

corte transversal.

En el caso del marketing el 94% de clientes encuestados considera que no le
[leg6 un correo electrénico brindandole ofertas de los productos y servicios de los
centros recreacionales, y el 91% de clientes encuestados considera que los beneficios
del marketing le ayudan a las empresas a ganar y fidelizar clientes. Se concluye que
marketing que se identifican en las Mypes centro recreacionales es la publicidad a
través de las redes sociales, manifestando que este tipo de marketing aporta
informacion util para los consumidores; por otro lado, no se hace uso del email

marketing donde también se puede brindar ofertas de los productos y servicios.
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2.2. BASES TEORICAS

2.2.1. Gestion de Calidad

Jauregui (2017) define la gestion de calidad como una sucesion de
administracion oportuna que proporciona una importancia adecuada, promoviendo y
ejecutando las diversas estrategias de calidad de un modo estable con el objetivo de
ubicar tareas y técnicas para alcanzar un grado de calidad alto y excelente, para poder
asi tener y conservar la altura en todo, en cuestion a la calidad de los bienes y servicios
adecuandolos con diversas satisfacciones y requerimiento de los consumidores o

comparadores.

Para Salazar (2018) menciona que la gestion de calidad es el conjunto de rasgos
que tiene un producto o prestacion de un servicio; asimismo, su capacidad o volumen
de gusto de las exigencias del cliente y la calidad que supone que el servicio del
producto que se esta brindado debe desempefiar con las distintas funciones y con los
detalles para la cual ha sido creado; siendo que, se deben adecuar a las diferentes

expectativas de los clientes o compradores.

2.2.1.1. Elementos de la gestion de calidad

Noel (2018) menciona que los elementos de la gestion de calidad estan dados
por las tareas ordenadas y vinculadas a un grupo, para poder realizar asi el logro de la
eficacia de los bienes o productos en cuanto a la planificacion, la verificacion de los
servicios y el mejoramiento de dichos elementos dentro de la empresa, para asi influir
en el desarrollo en respecto a los requerimientos de los consumidores y los gustos de

estos.

Por otra parte, Barrientos (2018) manifiesta que los elementos de gestion de

calidad son un conjunto labores donde se planifican y se controlan un grupo de
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elementos para poder asi conseguir la calidad de dicho producto para la satisfaccion
de los compradores. Elementos de cdmo es el sistema de gestion de calidad segin Noel

& Barrientos, (2018) son los siguientes:

1. Estructura organizacional: Aqui los cargos jerarquicos son los encargos de
definir las funciones y de las formaciones de las actividades para logro de los
objetivos de una manera correcta. Siendo que, es la forma donde la
organizacion es la encargada de distribuir al personal de acuerdo a sus puestos
y actividades determinandoles el rol que tienen dentro de la organizacion.

2. Planificacion: Se forma a través del grupo de tareas permitiendo a la empresa
disefiar una proyeccion para poder ver asi el resultado de los objetivos que
anteriormente han tenido planificados. Asimismo, para una educada
planificacion se deben tener en mente estas interrogantes: ¢Hacia a donde
queremos llegar?, ;Qué necesitamos?, ;Qué hay que hacer para logarlo?.

3. Recurso: Es todo lo que se va a requerir para poder lograr los objetivos de la
compafiia u organizacién (mano de obra, equipos, instalaciones, capital, etc.).

4. Proceso: Es el grupo de actividades en donde se convierten elementos de
ingreso de los productos o de los servicios; siendo que, las empresas tienen
técnicas para la realizacidn de estos procesos, pero la mayor parte no se pueden
localizar; también, estas técnicas necesitan de la planificacion, de los recursos
y de procedimientos de las tareas como a sus encargados.

5. Procedimiento: Este elemento es donde se llevara la realizacion del proceso,
es la delineacion del grupo de pasos en cuanto a la transformacion de dichos
elementos y a las técnicas que se usan para el desenvolvimiento de las labores

dentro de la organizacion.
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2.2.1.2. Pasos de la Gestion de Calidad

Ledn et al. (2019) afirman que los pasos para la realizacion de un método de
gestion de calidad transiten una serie de instrucciones ordenadas de una forma muy
bien determinadas y sin brincar alguna de ellas. Asimismo, nos mencionan siete pasos

para la ejecucion de gestion de calidad:

1. Paso I: Auditoria de Diagnosis. - En este paso se debe establecer una auditoria
con un fin de constituir con la fase de coordinacién para cumplir en un nivel
segun las reglas que asido tomada como certificacion. Se debe tener en cuenta
la identificacion de los requerimientos normalizados que son aplicadas en las
actividades.

2. Paso Il: Exposicidn del proyecto a las personas comprometidas. - Consiste
en la realizacion de reuniones con el consejo y todos los empleados
responsables de forma directa en la presentacion del proyecto; siendo que, se
deberd comunicar de distintas tareas que se llevaran a cabo para dicha
certificacion.

3. Paso Il1: Identificacion de las insuficiencias concretas de cada espacio
para el esclarecimiento del método de gestion. - En esta parte se llevar a cabo
la identificacién de los métodos que se necesitaran para chicho sistema,

teniendo con un analisis:

e Estructuracion de las técnicas. e Archivo efectivo
e Recursos implicados e Investigaciones forjadas

¢ Revisiones determinadas e Fabricacién de una proyeccion de los pasos
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4. Paso IV: Elaboracion de la documentacion del SG. - Se precisan los sitios
que se usaran para el sistema de gestion, realizando la documentacion de
caracter perfecto.

5. Paso V: Implantacion del SGC. - En esta parte construiran las formas de los
métodos de ejecucion estableciendo fechas, los comprometidos y los
requerimientos necesarios de las normas.

6. Paso VI: Medicion del SGC. - Este paso se llevara la realizacién de una
auditoria previa interna; siendo que, servird como un sondeo anticipado ante la
certificacién dando asi impulso al sistema.

7. Paso VII: Auditoria de certificacién. - En esta parte se planificaran los
desempefios frente a las entidades de certificacion que asido elegido para dicha

supervision.

2.2.2. Neuromarketing

Colonio (2018) menciona en su tesis que el neuromarketing es el uso directo de
dibujos a través de pensamientos intelectuales en el cerebro, escaneando y utilizando
metodologias mediante técnicas de acciones cerebrales, para ver la reaccion del

individuo hacia un interés ante los elementos que usa el mercadeo.

Por otra parte, Gonzales (2016) afirma que el neuromarketing esta relacionado
con la neurociencia a través del estudio del cerebro mediante las neuronas; siendo que,
el objetivo principal es la indagacion de los estudios del cerebro, detallando de una

forma clara y precisa la actitud y la toma de decisién del individuo.

2.2.2.1. Elementos del Neuromarketing

El neuromarketing es fundamental en las estrategias centradas con el fin de

examinar la actitud que tiene el individuo, en relacion a los elementos expuestos para
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poder realizar métodos que logren Ilamar la curiosidad de los compradores.

(Velasquez, 2019).

Este autor nos menciona tres elementos fundamentales:

1. Atencion. - Aqui es donde se establece cudles serian los elementos al que el
individuo le presta mas atencion; siendo que, a través de las inducciones de la vida
diaria pueden ser los sonidos, coloraciones, personas, los ambientes y mensajes
publicitarios.

2. Emocion. - Esta parte cuando el individuo oye, ve o esta al corriente de lo que le
interesa, en sus emociones cambiando los efectos que sienten promoviendo una
adquisicion.

3. Memoria. - Por Gltimo, en esta parte se ve si el individuo tiene la capacidad de
recuerdo; siendo que, si un producto serd comprado primero si el cliente recuerda

la marca para poder realizar la compra.

2.2.2.2. Tipos de Neuromarketing

Los tipos de neuromarketing se apoyan en el estudio de métodos en el cerebro
mediante las actitudes y sensaciones cerebrales que presenta el individuo, conociendo
asi los sus niveles de concentracion y de las percepciones de sus emociones. (Boyero,

2018)

Asimismo, Nufiez (2018) menciona que estos tipos se basan en las conductas
del comprador; siendo que, en su perfil de cbmo se comportan al momento de adquirir
un producto; ademas, en el caracter que desemperfia el cerebro en las técnicas de

negociacion.
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Por otra parte, Calero (2018) dice que en los tipos de neuromarketing se puede
observar diversas reacciones que el cliente tiene al momento de la realizacion de la
compra; es por ello, que puede influir mucho a traves de la vision, de la adicion y otros
sentidos; siendo asi, que les da una sensacion a los compradores de algo que necesitan
y no tienen y desean adquirirlo. Asimismo, se pueden identificar tres tipos, segun estos

autores:

1. Visual. - En este tipo abarca toda la investigacion del sentido visual; siendo
que, se trata de que el individuo puede reaccionar a traves de todo lo que su
vista le agrade, de esta forma se esté evidenciando que ciertas personas se dejan
llevar por su visién; por ejemplo, ya sea por los anuncios publicitarios,
iméagenes, colores que les Ilaman la atencion, etc.

2. Auditivo. - En este proceso se funda en el sentido del oido, siendo asi que se
basa las cosas que oimos y en las armonias; es por ello, que muchas de estas
cosas que escuchamos nos causan una sensacion alterando en nosotros una
conducta de adquisicion de dicho producto.

3. Kinestésico. - En este Gltimo punto se puede observar que aqui se encuentran
los sentidos del gusto, olfato y tacto; en la cual, a través de estos sentidos se
puede influir mucho en la conducta de compra donde asi al cliente ve una
ventana hacia la experiencia al momento de la adquisicion de los productos o

de los servicios.
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1. HIPOTESIS

Segun Hern&ndez (2016), manifiesta que las investigaciones de tipo descriptivo
no llevan hipotesis; siendo que, se puntualizan las propiedades de los fendmenos
estudiados, estas investigaciones descriptivas establecen o calculan diferentes aspectos
en diversas direcciones, al momento que se esté realizando esta averiguacion no se esta
indagando de las causas sino se busca identificar las caracteristicas de dicho estudio;

es por ello, que no se precisa a una hipotesis.
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IV. METODOLOGIA

4.1. Disefio de la investigacion

El tipo de investigacion fue de cuantitativo; siendo que, se investigaron los
datos de forma cientifica y de caracter numérico con la perfecta ayuda de la
estadistica; por la cual, se recogieron y se analizaron la informacion de las
variables, estudiando asi las propiedades y fendmenos de la situacion problematica

de una forma objetiva. (Hernandez, 2016)

El nivel de investigacion fue descriptivo; ya que, busca detallar las
propiedades de las variables identificadas donde es gestion de calidad y
neuromarketing y los perfiles importantes de personas, grupos, comunidades o
cualquier otro fendmeno que se someta a un analisis; por ello, se trabajé sobre las
realidades de los hechos y sus caracteristicas fundamentales; ademas, se presentd

una interpretacion correcta. (Hernandez, Fernandez & baptista, 2017).

La investigacion fue de disefio no experimental; siendo que, se ejecutan sin
cambiar variables; es decir, no hay variacion intencional de alguna variable para
medir su efecto sobre la otra; sino que, se estudiaron los fenémenos tal como se
muestran en su contexto natural; por lo que, no se manipularon al igual que los
efectos que estos tienen y de corte transversal; ya que, se describen las variables y
el recojo de datos se da en un solo momento. (Hernandez, Fernandez & Baptista,

2017).
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4.2. Poblacién y muestra

Las unidades de andlisis de la investigacion fueron 03 Mypes, que estd
establecida por trabajadores y propietarios de los restaurantes de la cuadra 2 en Av.
Grau — Piura, 2022
4.2.1. Poblacion
P1: La poblacion para esta investigacion de la variable gestion de calidad en cuanto a
los elementos segun sus indicadores: estructura organizacional, planificacion, recurso,
proceso y procedimiento estd dirigida hacia los trabajadores y los pasos seguin sus
indicadores: auditoria de diagnosis, exposicion del proyecto a las personas
comprometido, identificacion de las insuficiencias, elaboracion de la documentacion
del S.G, implantacion del S.G.C, Medicion del S.G.C y auditoria de certificacion esta
dirigida a los propietarios y trabajadores por lo que se consider6 una poblacion finita;
asimismo, el indicador auditoria de certificacion cuya fuente también esté dirigida a

los clientes considerando una poblacién infinita desconocida.

Cuadro 1: Relacién de las MYPES

iTEMS MYPES NUmero de trabajadores
1 A 3
2 B 3
3 C 4
TOTAL 10

Elaboracion: Propia

Cuadro 2: Analisis de Poblacién

POBLACION PORCENTAJE
PROPIETARIOS 3 25%
TRABAJADORES 10 75%
TOTAL 13 100%

Elaboracidn: Propia
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P2: La poblacion para la variable neuromarketing se considera una poblacion infinita
desconocida; por la cual, estd compuesta por los clientes en cuanto a la dimension de
elementos y de la dimension tipos de neuromarketing; en la cual, se utilizara la
aplicacion de la formula estadistica.
Criterios de inclusién
- Gestidn de calidad: los propietarios, trabajadores y clientes.
- Neuromarketing: se acudiran a los clientes.
Criterios de exclusién
- Gestidn de calidad: ningun trabajador y propietarios se excluira.

Neuromarketing: se excluird a los clientes que no estén en la

capacidad de brindar informacion.
4.2.2. Muestra
M1: Para trabajadores y propietarios se considerd una muestra finita conocida, segun
Hernandez, Fernandez & Baptista (2017), nos mencionan que, si la poblacion es menor
que 50 individuos, la poblacion es igual a la muestra, esto se considera como N=n.
entonces es n = 13.
M2: Para los clientes se considerd una muestra infinita desconocida; siendo que, se

utilizara la formula estadistica:

Datos:
n=?? (a ser estudiada)
Z=90% de confianza
p= Probabilidad 50%
= 50%

e= 10% margen de error
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Por lo tanto, la muestra se determinara de la siguiente forma:

Aplicacion de la formula
La muestra que dio después de que se aplicé la

ZZ * p * q

n= — formula estadistica fue de 68 personas a
e2
encuestar para la variable de neuromarketing.
(1.645)2 * 0.50 * 0.50
n=
(0.1)2

n=67.65

n= 68 Clientes



4.3. Definicion y operacionalizacion de variables
Cuadro 3: Matriz de Operacionalizacion de Variables
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Variables Definicion Dimensiones Indicadores Definicién operacional Fuente Escala
conceptual
Jauregui, Y. (2017) Estructura La dimension “Elementos” se medira
define la gestion de organizacional por sus indicadores, estructura
calidad promueve y Planificacion organizacional, planificacion, recurso, Trabajadores
ejecuta las diversas | Elementos Recurso proceso y procedimiento, con la técnica
estrategias de calidad Proceso de la encuesta y el instrumento el
para alcanzar un grado Procedimiento cuestionario.
de calidad alto y Auditoria de La dimension “Pasos” se medira por sus
Gestionde | excelente. Diagnosis indicadores auditoria de diagnosis,
calidad Exposicion del exposicion del proyecto a las personas Nominal
proyecto a las comprometido, identificacion de las
personas insuficiencias concretas de cada espacio
comprometido para el esclarecimiento del método de Propietario
Pasos Identificacion de las | gestion, elaboracion de la
insuficiencias documentacion del S.G, implantacion Trabajadores
Elaboracion de la del S.G.C, medicion del S.G.C y
documentacion del | auditoria de certificacion, con la técnica Clientes
SG de la encuesta y el instrumento el
Implantacion del | cuestionario.
SGC
Medicién del SGC
Auditoria de
certificacion
Colonio, N. (2018). Atencion La dimension “Elementos” se medira
Nos menciona que el Elementos Emocidn por sus indicadores, atencién, emocion y
neuromarketing es el Memoria memoria, con la técnica de la encuesta 'y
Neuromarketing | uso directo de dibujos el instrumento el cuestionario. Clientes Nominal
a través de Visual La dimension “Tipos” se medira por sus
pensamientos Tipos Auditivo indicadores  visual, auditivo vy

intelectuales en el
cerebro.

Kinestésico

kinestésico, con la técnica de la encuesta
y el instrumento el cuestionario.

Elaboracidn: Propia



37

4.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

La técnica que se utilizo fue la encuesta, puesto que el instrumento
usado para efectuar este trabajo de investigacion fue el cuestionario en
diferentes punto de vista aplicados a los trabajadores, propietarios y clientes;
asimismo, obtener los datos para el desarrollo de la investigacion; es por ello,
que la encuesta constaba con preguntas que estaban predisefiadas en
fundamentos enfocados y establecidos, para asi lograr saber distintas
opiniones de diferentes puntos que ayudaran en el trascurso de la
investigacion que se esta efectuando; por lo tanto, tener mas claro y conciso
el desarrollo.

Por otra parte; el cuestionario estuvo conformado de (33) preguntas en
total, divididas en (23) preguntas para la variable gestion de calidad que
estaban designadas (12) preguntas para los trabajadores, (10) preguntas para
los propietarios y (01) pregunta para los clientes; ademas, (10) preguntas para
la variable neuromarketing que estaban dirigidas a los clientes.

En la encuesta aplicada se formularon preguntas orientadas a las
variables de la investigacion gue es gestion de calidad y neuromarketing; por
lo tanto, se pudo apreciar diferentes puntos de las diversas situaciones de estas
Mypes en cuanto a la calidad del servicio que ofrecen y esto se utilizo para
realizar una profundizacion de esta investigacion y de la problematica

encontrada.
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4.5. Plan de anélisis

Luego de ver realizado el recojo de datos de dicha investigacion se
analizo la informacion recolectada, se identificaron cada aspecto que ayude a
explicar a cada variable desde su punto de vista; por lo tanto, se utilizado un
cuadro para definir de forma individual cada variable de estudio, determinando
cada caracteristica conveniente para la investigacion que ayudara a detallar el
estudio; por la cual se procesaron los datos a través de la tabulacion de una
forma ordenada de acuerdo a las variables de estudio; asimismo, se utilizo la
estadistica que ayudara de una manera efectiva para asi poder calcular los
distintos porcentajes con méas precision; en la cual, se tuvo el apoyo del
programa Microsoft Word 2013 y Microsoft Excel 2013, para poder especificar

cada variable en su exactitud.



4.6. Matriz de Consistencia

Cuadro 4: Matriz de Consistencia

Titulo

Problemética

Objetivo

Caracterizacion
de gestion de
calidad y
neuromarketing
en las Mype —
rubro

restaurantes de
cuadra 2 en av.
Grau — Piura,

2022

¢Qué
caracteristicas
tiene la gestion de
calidad y
neuromarketing
en las Mype -
rubro restaurantes
de cuadra 2 en Av.
Grau — Piura,

20227

Objetivo General:

Determinar las caracteristicas de
gestion de calidad y

neuromarketing en las Mype — Variables Hipotesis Metodologia
rubro restaurantes de cuadra 2 en

Av. Grau — Piura, 2022.

objetivos especificos

(a) Identificar los elementos de Hernandez (2016), las | Disefio de la

gestion de calidad en las Mype —
rubro restaurantes de cuadra 2 en
Av. Grau — Piura, 2022.

(b) Conocer los pasos de gestién
de calidad en las Mype — rubro
restaurantes de cuadra 2 en Av.
Grau — Piura, 2022.

Gestion de calidad

(c) Identificar los elementos del
neuromarketing en las Mype -
rubro restaurantes de cuadra 2 en
Av. Grau — Piura, 2022.

(d) Conocer los tipos de
neuromarketing en las Mype —
rubro restaurantes de cuadra 2 en
Av. Grau — Piura, 2022.

Neuromarketing

investigaciones de tipo
descriptivas no llevan hipétesis;
siendo que, se busca identificar
las caracteristicas de dicho
estudio, es por ello que no se
precisa una hipotesis.

investigacion:

- Tipo:

Cuantitativo

- Nivel:

Descriptivo

- Disefio: No

experimental

y de corte

transversal
Técnica:
Encuesta
Instrumento:
Cuestionario
Poblacién y
muestra:
Trabajadores: 10
Propietarios: 03
Clientes: 68

Elaboracidn: Propia

39
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4.7. Principios Eticos

Castro & Garcia (2018) expresan que los principios éticos se han tomado como
una guia para perfeccionar la conducta profesional en el respeto de la dignidad humana
estos principios éeticos son fundamentales; es por ello, que se utiliza el principio de
autonomia, pluralismo y solidaridad en relacion en la elaboracion de la investigacion;
asimismo, donde se considera la honestidad de dichos resultados sobre todas las cosas.

En el proceso para el desarrollo de la investigacion en cuestion a la realizacion
de la encuesta se tomd en cuenta la valoracion de las personas que participaron en la
investigacion; asimismo, se obtuvo la aprobacion por parte de los participantes; por lo
tanto, se aplicd la encuesta anteriormente estructurada en cuestion a las variables de
estudio. Ademas, la investigacion se ha desarrollado respetando las normas de citacion
como es la norma APA, con una manera clara y de una forma honesta, respetando la
propiedad cientifica, salvaguardando la identidad de los individuos que participaron
en dicho estudio de investigacion; es por ello, también se respetaron los distintos
derechos de los diferentes autores; siendo que, los datos recogidos no han sido
manipulados y sin alteracion alguna en favor del investigador; para lo cual, en la
investigacion no se ha empleado recursos inmorales o0 no éticos.

Por otro lado, segun ULADECH, (2019) para el desarrollo de la investigacion
se tomo en cuenta los siguientes principios éticos:

Proteccidn a las personas: la investigacion esta enfocada hacia el bienestar de las
personas que participan en el desarrollo de la investigacion; ademas, se le hiso de
conocimiento a los participantes la posibilidad de abandonar la investigacion cuando

ellos crean conveniente, sin tener consecuencias negativas.
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Libre participacion y derecho de estar informado: para el desarrollo se les dio a
conocer a cada participante sus derechos de decisién para participar o no en la
investigacion; asimismo, se les brindo la informacién y los datos necesario en relacion
al tema, mientras tanto el participante desarrollaba la encuesta se iban respondiendo
algunas inquietudes que tenian.

Beneficencia y no maleficencia: en la investigacion se aseguro el bienestar de los
participantes; en el cual, se dio una imagen positiva para que los participantes les cauce
interés a participar en nuevas investigaciones, se considero los riesgos que se podrian
presentar al momento de realizar la encuesta; por lo cual, se buscé la mejor forma para
asegurar el bienestar en el desarrollo de la investigacion.

Justicia: antes de la realizacion de la encuesta se dio conocer anticipadamente a los
participantes la finalidad del estudio y de como acceder a la informacién en caso lo
requieran, se respetaron las diferentes opiniones de los participantes; ademas, es
importante reiterar que la elaboran de los instrumentos han sido validados con
anterioridad por parte de expertos, con el fin de no dejar de lado ninguna participacion.
Integridad cientifica: en el instrumento de recoleccidn (encuesta) aplicada, se elabord
de forma que precisara de manera explicita que la integridad e identidad de cada uno
de los participantes seria anénima y con total discrecién. Asimismo, se mantuvo una
comunicacion con los participantes para informales sobre los avances de la

investigacion.
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V. RESULTADOS

5.1. Resultados

5.1.1. Variable Gestion de Calidad

5.1.1.1. Objetivo (a) Identificar los elementos de gestion de calidad en las Mype —

rubro restaurantes de cuadra 2 en Av. Grau — Piura, 2022.

Tabla 1: Elementos de la Gestion de Calidad

N° item Si No Total

1  ¢Conoce el organigrama de la empresa es decir 10 100 0 0 10 100
cémo se encuentra conformada?

2  ¢Los objetivos de la organizacion van enlazadas 10 100 0 0 10 100
con las actividades que desempefian?

3  ¢Considera Ud. que una buena planificacion 10 100 0 0 10 100
permite llegar a dénde queremos?

4 ¢Ud. tiene en cuenta los objetivos ya estructurados 10 100 0 0 10 100
y planificados dentro de su organizacion?

5  ¢El restaurante cuenta con los recursos necesarios 10 100 0 0 10 100
para elaboracién de los productos?

6 ¢Tienen en cuentan los recursos que deben 10 100 0 0 10 100
emplear para una buena atencion?

7  ¢Los procesos que se establecen en el restaurante 10 100 0 0 10 100
son 6ptimos?

8  ¢Usan instrumentos para tener un buen proceso? 10 100 0 0 10 100

9  ;Tienen procedimientos establecidos en el 7 70 3 30 10 100

restaurante?
Nota. Encuesta aplicada a los trabajadores

120%
100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
100% — — — — — — —

80% 70.00%
60%
40% 0.00%
20%
0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
0%
item 1 item 2 item 3 item 4 item 5 ftem 6 item 7 item 8 item 9
m Sl NO

Figura 1: Diagrama de barras que representa los elementos de la gestion de calidad
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En la tabla 1y figura 1 denominadas “elementos de gestion de calidad” en las
Mype, se puede observar que, el 100% Conocen el organigrama de la empresa, los
objetivos de la organizacion van enlazados, buena planificaciéon, cuentan con los
objetivos ya estructurados y planificados, cuenta con los recursos necesarios, tienen
en cuentan los recursos que deben emplear para una buena atencion, procesos
establecidos, buenos procesos, la totalidad de los trabajadores encuestados dijeron que

si; sin embargo, el 70 % menciono que si tienen procedimientos establecidos.

5.1.1.2.0bjetivo (b) Conocer los pasos de gestion de calidad en las Mype — rubro

restaurantes de cuadra 2 en Av. Grau — Piura, 2022.

Tabla 2: Pasos de Gestion de Calidad

N° item Si No Total

10 ¢Toman en cuenta los requisitos para la realizacion 3 100 0 0 3 100
de una mejora continua?

11 ;Cuentan con una buena coordinacién para la 2 667 1 333 3 100
fijacion de los objetivos?

12 ;Toma encuentra al personal para el proceso de 3 100 0 0 3 100
certificacion?

Nota. Encuesta aplicada a los propietarios

120%

100.00% 100.00%
100%
0,
80% 66.70%
60%
40% 33.30%
20%
0% 0%
0%
ftem 10 ftem 11 ftem 12
ES| mNO

Figura 2: Diagrama de barras que representa los pasos de gestion de calidad
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Tabla 2 y figura 2 denominadas “pasos de gestion de calidad” en las Mype, se
puede observar que, el 100% toma en cuenta los requisitos, toma en cuenta la personal

y el 66.7% cuenta con una buena coordinacion.

Tabla 3: Pasos de Gestion de Calidad

N° item Si No Total
f % f % f %
13 ¢Le comunican al personal de las distintas tareas 10 100 0 0 10 100
gue se deben realizar para lograr la mejora
continua?
Nota. Encuesta aplicada a los trabajadores

120%

100%

100%

80%

60%

40%

20%

0%

0%
ftem 13
HSi mNO

Figura 3: Diagrama de barras que representa los pasos de gestion de calidad

Tabla 3 y figura 3 denominadas “pasos de gestion de calidad” en las Mype, se
observa que el 100% de los trabajadores confirmaron que si les comunican las distintas

tareas que deben de realizar.



Tabla 4: Pasos de Gestion de Calidad
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N° Item Si No Total
f % f % f %

14 ;Utiliza técnicas para la estructuracion del 2 667 1 333 3 100
proyecto de certificacion?

15 ¢Revisa concretamente los avances que tieneel 3 100 0 0 3 100
proyecto ya planificado?

16 ¢La documentacion que cuenta su restaurante 2 667 1 333 3 100
asegura la eficacia de lo planificado?

17 ¢Cuenta con los registros requeridos por la 3 100 0 0 3 100
norma de certificacion?

18 ¢Tienen reuniones de seguimiento para la 3 100 O 0 3 100
implementacion de la mejora continua?

19 (Cuenta con métodos de correccion y de 3 100 O 0 3 100
mejora?

20 ¢Detectan las desviaciones que puedenverenlo 1 333 2 667 3 100
ya planificado?

Nota. Encuesta aplicada a los propietarios
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Figura 4: Diagrama de barras que representa los pasos de gestion de calidad

Tabla 4 y figura 4 denominadas “pasos de gestion de calidad” en las Mype, se

observa que el 100% revisan concretamente los avances, cuentan con registros, tienen

reuniones de seguimiento para la implementacion de la mejora continua y cuentan con

métodos de correccion y de mejora, el 66.7% utilizan técnicas, cuentan con la

documentacién que asegura lo planificado, y 66.7% no detectan las desviaciones.
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Tabla 5: Pasos de Gestion de Calidad

N° item Si No Total
f % f % f %
21 ;Se realizan auditorias internas sobre la mejora 6 60 4 40 10 100
continua?
22 (El restaurante est4d preparado para la mejora 8 80 2 20 10 100
continua del sistema?
Nota. Encuesta aplicada a los trabajadores
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Figura 5: Diagrama de barras que representa los pasos de gestion de calidad

Tabla 5y figura 5 denominadas “pasos de gestion de calidad” en las Mype, se
puede observar que el 80% confirmo que el restaurante si estaba preparado para la

mejora continua y el 60% menciono que si se realizan auditorias internas.
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Tabla 6: Pasos de Gestion de Calidad

N° item Si No Total
f % f % f %
23 (El restaurante cumple con todos los requisitos 58 853 10 147 68 100
requeridos en las clausulas de la norma de
certificacion?
Nota. Encuesta aplicada a los clientes
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Figura 6: Diagrama de barras que representa los pasos de gestion de calidad

Tabla 6 y figura 6 denominadas “pasos de gestion de calidad” en las Mype, se
observd que el 85.3% de los clientes dijeron que los restaurantes si cumplen con los

requisitos.



5.1.2. Variable Neuromarketing

48

5.1.2.1. Objetivo (c) Identificar los elementos del neuromarketing en las Mype — rubro

restaurantes de cuadra 2 en Av. Grau — Piura, 2022.

Tabla 7: Elementos del Neuromarketing

N° item Si No Total
f % f % f %
24 ;Los anuncios publicitarios influyen muchoen 50 735 18 265 68 100
su atencion para poder comprar un producto?
25 ¢Su emocién influye mucho para comprar un 58 853 10 147 68 100
producto?
26 ¢Ud. tiene la capacidad de recordar un producto? 51 75 17 25 68 100
27 ¢Ud. tiene en cuenta la marca de recordaciéondel 55 80.9 13 191 68 100
producto o del servicio que quiere adquirir?
Nota. Encuesta aplicada a los clientes
90% 85.3%
80.90%
80% 73.5% 75%
70%
60%
50%
40%
30% 26.5% 25%
19.10%
20% 15%
0%
item 24 ftem 25 item 26 item 27
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Figura 7: Diagrama de barras que representa los elementos del neuromarketing

Tabla 7 y figura 7 denominadas “elementos del neuromarketing” en las Mype,

se observa que el total de los clientes encuestados, el 85.3% las emociones influyen

mucho, el 80.9% tienen en cuenta la marca, el 75% tienen la capacidad de recordar y

el 73.5% menciono que los anuncios influyen mucho.
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5.1.2.2. Objetivo (d) Conocer los tipos de neuromarketing en las Mype — rubro
restaurantes de cuadra 2 en Av. Grau — Piura, 2022.

Tabla 8: Tipos de Neuromarketing

N° Item Si No Total

28 ¢Las imagenes pueden intervenir para que pueda 50 735 18 265 68 100
adquirir un producto o servicio?

29 ¢Los colores pueden influir mucho para la 55 809 13 191 68 100
adquisicion de un producto o servicio?

30 ¢Toma en cuenta los sonidos para la adquisicion 51 75 17 25 68 100
de un producto o servicio?

31 ;Toma en cuenta las opiniones para adquirirun 48 70.6 20 294 68 100
producto o servicio?

32 ;Los olores le atraen mucho la atencion para 58 853 10 147 68 100
poder compra un producto?
33 ¢Los sabores de los productos lo atraen 60 832 8 118 68 100
desarrollando su comportamiento de compra?
Nota. Encuesta aplicada a los clientes

100%

88.20%
85.30%
90% 80.9% ’
0,
80%  73.5% 75% 70.60%
70%
60%
50%
40%
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Figura 8: Diagrama de barras que representa los tipos de neuromarketing

Tabla 8 y figura 8 denominadas “tipos de neuromarketing” en las Mype, se
puede observar que, de la totalidad de los encuestados, el 88.2% los sabores los atraen,
el 85.3% los olores los atraen, el 80.9% los colores influyen mucho el 75% toma en
cuenta los sonidos, el 73.5% menciono que las imagenes pueden intervenir y el 70.6%

tiene en cuenta las opiniones.
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5.2. Andlisis de resultados

5.2.1. Variable gestion de calidad

5.5.1.1. Objetivo (a) identificar los elementos de gestion de calidad en las

Mype — rubro restaurantes de cuadra 2 en Av. Grau — Piura, 2022.

En la tabla 1 que esta denominada “elementos de gestion de calidad -
trabajadores”, se puede observar que, el 100% conocen el organigrama de la empresa,
los objetivos de la organizacion van enlazados, buena planificacion, cuentan con los
objetivos ya estructurados y planificados, cuenta con los recursos necesarios, tienen
en cuentan los recursos que deben emplear para una buena atencidn, procesos
establecidos y buenos procesos; sin embargo, el 70 % menciono que si tienen

procedimientos establecidos.

Por la cual, Montalban (2018) quien concluye que los propietarios son los
encargados delegar las actividades a los empleados; ya que, siempre se debe designar
roles para cumplir las distintas funciones, permitiendo asi que la mayoria del personal
puedan desarrollarse personalmente. Asimismo, Noel (2018) nos menciona los cargos
jerarquicos son los encargos de definir las funciones y de las formaciones de las

actividades para logro de los objetivos de una manera correcta.

Ademas, Montalban (2018) quien concluye que los planes de acciones
estratégicos son encaminados a la correccion de la distinta falencia que son detectadas
en las principales areas en cuanto a la servicio en relacion a los objetivos. Asimismo,
Barrientos (2018) nos manifiesta que los elementos de la gestion de calidad son un
conjunto labores donde se planifican y se controlan un grupo de elementos para poder

asi conseguir la calidad de dicho producto para el gusto de los compradores.
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Por otro lado, Carrasco (2017) quien nos concluye que la implementacion de
un plan de calidad, permite la mejora de los procesos y de los servicios que brindan a
los clientes en cuanto al crecimiento y el mejoramiento de la rentabilidad y utilidad.
Ademaés, Noel (2018) nos menciona que para una educada planificacion se deben tener
en mente estas interrogantes: ¢Hacia a donde queremos llegar?, ;Qué necesitamos?,

¢Qué hay que hacer para logarlo?

Por ende, Querevalu (2019) quien concluye que los elementos de la
planificacién estan dados por las estrategias, planes, participacion en programas,
establecimiento de metas y politicas para evaluar el cumplimiento de las metas
establecidas. Por otra parte, Noel (2018), menciona que los elementos de la gestion de
calidad estan dados por las tareas ordenadas y vinculadas a un grupo de elementos,
para poder realizar asi el logro de la eficacia de los bienes o servicios, en cuanto a la
planificacion, la verificacion de los servicios y el mejoramiento de dichos elementos

dentro de la empresa.

Por lo tanto, Medina (2018) quien nos concluye que los restaurantes siempre
ingresan platos que son nuevos e innovadores que despiertan el interés en el
consumidor; siendo que, se desarrolle una estrategia potencial. Asimismo, Barrientos
(2018) manifiesta que el recurso es todo lo que se va a requerir para poder lograr los
objetivos de la compafiia u organizacion (mano de obra, equipos, instalaciones, capital,

etc.).

Asimismo, Bueno (2018) quien concluye que la mayoria de las Mypes aplican
la gestion de calidad en cuanto a la atencién al cliente, dado que se utiliza la confianza

como un elemento diferenciador para mejorar la fidelidad de los clientes o
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consumidores. Ademaés, Barrientos (2018) manifiesta que el recurso es todo lo que se

va a demandar para poder lograr los propdsitos de la organizacion.

Por lo tanto; Carrasco (2017) quien nos concluye que los restaurantes requieren
la implementacidn de un plan de calidad; ya que, permite asi la mejora de los procesos
y del servicio que les brindan a los clientes en cuanto al crecimiento y el mejoramiento
de la rentabilidad y utilidad. Por otro lado, Noel (2018) nos menciona que los procesos
son un grupo de actividades en donde se convierten los elementos de ingreso de los
productos o de los servicios; siendo que, la empresa tiene técnicas en la cual la mayor
parte no se pueden localizar y estas técnicas necesitan de la planificacion, recursos y

procedimientos de las tareas como a sus encargados.

Ademaés, Goicochea (2016) concluye que los encargados si tienen
conocimiento de los procesos, pero no existe un interés de poner en préactica estos
procesos que estan relacionados con el tema de la gestion de calidad. Por ello,
Barrientos (2018) menciona que los procesos son un grupo de actividades en donde se

convierten los elementos de ingreso de los productos o de los servicios.

Finalmente, Montalban (2018) donde concluye que los procedimientos
permiten que los trabajadores puedan desarrollar mejor el cumplimiento de las
distintas funciones en cuanto a la toma de decisiones en las diferentes &reas,
encaminando a la correccion de la distinta falencia. Asimismo, Noel (2018) nos
menciona que el procedimiento es un elemento en donde se lleva la realizacion del
proceso, por la delineacion del grupo de pasos en cuanto a la transformacién de dichos

elementos de ingresos de las areas técnicas, de las mercancias y de los bienes.
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Se identificar que los elementos de la gestion de calidad son conocidos por los
colaboradores; por lo cual, se trabaja eficientemente en la organizacion; por ello, Noel
(2018) nos menciona que si los elementos son conocidos por parte de los colaboradores
se puede efectuar un logro mas eficiente en las tareas que se realiza en la empresa;
ademas, Barrientos (2018) nos indica que si el personal ya conoce los elementos es un
gran beneficio para la empresa en cuanto a la eficiencia de sus labores y la empresa

pueda crecer eficazmente.

5.2.1.2. Objetivo (b) conocer los pasos de gestion de calidad en las Mype —

rubro restaurantes de cuadra 2 en Av. Grau — Piura, 2022.

Tabla 2 denominada “pasos de gestion de calidad — Propietarios”, se puede
observar que, el 100% toma en cuenta los requisitos, toma en cuenta la personal y el

66.7% cuenta con una buena coordinacion.

Por ello, Montalban (2018) quien concluye que los planes de acciones
estratégicos son encaminados en la correccion de los errores detectados, siendo asi que
se toman en cuenta las principales areas de mejora como es la infraestructura, la
imagen, la promocion y la calidad del servicio. Por otro lado, Ledn et al. (2019)
menciona que se debe realizar una investigacion para saber si estado cumpliendo la
organizacion con los requerimientos segin la norma establecida, trazando asi el
procedimiento de trabajo, detallando acciones con dichos términos y sus encardados

en el lapso del plan.

Por otro lado, Montalban (2018) quien concluye que los propietarios son los
encargados delegar las actividades a los empleados; ya que, siempre se debe designar

roles para cumplir las distintas funciones, permitiendo asi que la mayoria del personal
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puedan desarrollarse personalmente. Ademés, Ledn et al. (2019) menciona que
consiste en la realizacion de reuniones con el consejo y todos los empleados

responsables de forma directa en la presentacion del proyecto.

Finalmente, Querevalu (2019) quien concluye que los proyectos y objetivos que
se plantean las organizaciones, ofrecen un ambiente organizacional apropiado y
proporcionan un descanso correcto en cuanto al cumplimiento de objetivos
establecidos. Asimismo, Leon et al. (2019) nos mencionan que se debe establecer una
auditoria con un fin de constituir con la fase de coordinacion, para cumplimento en un

nivel segun las reglas que han sido tomadas.

Tabla 3 denominada “pasos de gestion de calidad - trabajadores”, se observa
que, el 100% del personal confirmaron que si les comunican las distintas tareas que

deben de realizar.

Asimismo, Montalban (2018) quien concluye que los propietarios son los
encargados delegar las actividades a los empleados; ya que, siempre se debe designar
roles para cumplir las distintas funciones, permitiendo asi que la mayoria del personal
puedan desarrollarse personalmente; por lo cual, la mayoria consideran que su personal
de trabajo contribuye en la aportacion de ideas. Ademas, Ledn et al. (2019) mencionan
que consiste en la realizacion de reuniones con el consejo y todos los empleados
responsables de forma directa en la presentacion del proyecto; siendo que, se debera

comunicar de distintas tareas que se llevaran a cabo para dicha certificacion.

Tabla 4 denominada “pasos de gestion de calidad — propietarios”, se puede
observar que, el 100% revisan concretamente los avances, cuentan con registros, tienen

reuniones de seguimiento para la implementacion de la mejora continua y cuentan con
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métodos de correccion y de mejora, el 66.7% utilizan técnicas, cuentan con la

documentacién que asegura lo planificado, y 66.7% no detectan las desviaciones.

Por ende, Querevalu (2019) quien concluye que los elementos de la
planificacién estan dados por las estrategias, planes, participacion en programas,
establecimiento de metas y politicas para evaluar el cumplimiento de las metas
establecidas. Por otra parte, Ledn et al. (2019) Afirman que los pasos para la
realizacién de un método de gestién de calidad transitan en una serie de instrucciones

ordenadas de una forma muy bien determinada.

Por otro lado, Ortiz (2018) quien concluye que los propietarios a pesar de tener
estudios universitarios omiten la aplicacion de estas técnicas que usa la gestion de
calidad, dandonos a entender que si bien es cierto conocen los términos, pero
desconocen su aplicacion en cuanto a los requerimientos del sistema de gestion, dando
como resultado un conocimiento empirico. Leon et al. (2019) mencionan que es la

realizacion de la documentacion de caracter perfeccionada.

De tal modo, Querevalu (2019) quien concluye que politicas para evaluar el
cumplimiento de las metas establecidas, estdn acorde al seguimiento de
implementacién de la mejora continua. Ademas, Ledn et al. (2019) mencionan que la
implementacién del SGC esta parte se construiran las formas de los métodos de
ejecucion, estableciendo fechas, los comprometidos y los requerimientos necesarios

de las normas.

Ademas, Montalban (2018) quien concluye que los planes de acciones
estratégicos son encaminados a la correccion de la distinta falencia que son detectadas

en las principales areas, llegando asi la mejora del sistema de gestion. Asimismo, Ledn
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et al. (2019) mencionan que en la implementacion del SGC aqui se registraran los
métodos y los detalles de dichos procedimientos y de los sitios fundamentales entre

del alcance determinado.

Asimismo, Ortiz (2018) quien concluye que los propietarios a pesar de tener
estudios universitarios omiten la aplicacion de estas técnicas que usa la gestion de
calidad, dandonos a entender que si bien es cierto conocen los términos, pero
desconocen su aplicacion, dando como resultado un conocimiento empirico. Por otra
parte, Leon et al. (2019) mencionan que se lleva a cabo la identificacion de los métodos

que se necesitaran para chicho sistema.

Por otra parte, Querevalu (2019) quien concluye que los elementos de la
planificacion estan dados por las estrategias, planes, participacion en programas,
establecimiento de metas y politicas para evaluar el cumplimiento de las metas
establecidas. Asimismo, Ledn et al. (2019) los definen como los manuales claves del

SGC, estableciendo de una forma puntal de la documentacion de dicho sistema.

Finalmente, Montalban (2018) quien concluye que los planes de acciones
estratégicos son encaminados a la correccion de los distintos errores que son delatados
en las principales areas. En la cual, Ledn et al. (2019) nos mencionan gue es un ensayo
de como se realizara la certificacion teniendo en cuenta el objetivo en funcién a lo

planificado durante el transcurso del proyecto.

Tabla 5 denominada “pasos de gestion de calidad - trabajadores”, se puede
observar que, el 80% confirmo que el restaurante si estaba preparado para la mejora

continua y el 60% menciono que si se realizan auditorias internas.
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Es por ello, Carrasco (2017) quien nos concluye que los restaurantes requieren
la implementacion de un plan de calidad, ya que permite asi la mejora de los procesos
y del servicio que les brindan a los clientes en cuanto al crecimiento y el mejoramiento
de la rentabilidad y utilidad. Asimismo, Leon et al. (2019) mencionan que es el paso
fundamental para ver si la organizacion cuenta con los requerimientos establecidos

para lograr la certificacion.

De tal modo, Goicochea (2016) quien concluye que la mayoria de estas MYPES
capacitan a los trabajadores de una forma empirica, por lo que muchos de ellos no se
encuentran preparados totalmente para poder desempefiarse en el cargo que se le
asigne. Es por ello que, Ledn et al. (2019) mencionan que es importante en toda
organizacion, ya que servira como un sondeo anticipado ante la certificacion dando asi

impulso al sistema.

Tabla 6 denominada “pasos de gestion de calidad - clientes”, se observd que,

el 85.3% dijeron que los restaurantes si cumplen con los requisitos.

Asimismo, Montalban (2018) quien concluye que los planes de acciones
estratégicos son encaminados en la correccion de los errores detectados, siendo asi que
se toman en cuenta las principales areas de mejora como es la infraestructura, la
imagen, la promocion y la calidad del servicio. Ademas, Ledn et al. (2019) mencionan
que la certificacion es la planificacion de los desempefios frente a las entidades de

certificacion que han sido elegido para dicha supervision

Se conoce que la mayor parte conocen los pasos de la gestion de calidad; por
lo tanto, Ledn et al. (2019) nos mencionan que si conocen los pasos ya gque son una

serie de instrucciones ordenadas de una forma muy bien determinadas en relacion a la
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mejora continua de la organizacion. Asimismo, estos son pasos fundamentales para
ver si la organizacion cuenta o no cuenta con los requerimientos para poder alcanzar
una mejora continua dentro de la organizacion, ya que son puntos esenciales para la

eficiencia de la empresa.

5.2.2. Variable neuromarketing

5.2.2.1. Objetivo (c) identificar los elementos del neuromarketing en las Mype —

rubro restaurantes de cuadra 2 en Av. Grau — Piura, 2022.

Tabla 7 denominada “elementos del neuromarketing - clientes” en las Mype,
se observa que, el total de los encuestados, el 85.3% las emociones influyen mucho, el
80.9% tienen en cuenta la marca, el 75% tienen la capacidad de recordar y el 73.5%

menciono que los anuncios influyen mucho.

Por la cual, Mufioz & Velasco (2018) quienes concluyeron que los impulsos de
emociones son estimulados a través del sentido de la vista generando asi una reaccion
de compra y vinculo hacia la marca por sentirse identificado con el contenido que
visualiza. Por otro lado, Velasquez (2019) menciona que en esta parte cuando el
individuo oye, ve o estar al corriente de lo que le interesa, en sus emociones cambiando

los efectos que sienten promoviendo una adquisicion.

Por otro lado, Guevara (2018) quien concluye que la decision de compra de los
clientes mediante los anuncios publicitarios, son factores que influyen tanto en los
estimulos sensoriales, en las emociones y en la memoria, estimulando asi un mayor
grado en el acto de compra en los consumidores al momento de recordar una marca.

Asimismo, Velasquez (2019) menciona en esta parte el individuo tiene la capacidad
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de recuerdo, siendo que, si un producto serd comprado primero, si el cliente recuerda

la marca para poder realizar la compra.

Del mismo modo, Guevara (2018) quien concluye que, si no recordamos, ni se
sienten emocionados con las publicidades, debe ser motivos para que las
organizaciones puedan implementar en los colores y disefios de la publicidad, para que
facilite la recordacion; asimismo, fortaleciendo la propuesta de valor transmitido en
cada anuncio publicitario. Por otro lado, Velasquez (2019) menciona en esta parte el
individuo tiene la capacidad de recuerdo, siendo que, si un producto serd comprado

primero, si el cliente recuerda la marca para poder realizar la compra.

Finalmente, Rojas (2017) quien concluye que hay un correcto y un bien
direccionamiento de plan de promocion y publicidad podra posicionar de la mejor
manera, asi como también abrir las puertas a nuevos consumidores que permitan un
mayor rendimiento y desarrollo de este tipo de oferta promocionando sus productos en
las redes sociales. Asimismo, Velasquez (2019) nos menciona que la atencién es uno
de los puntos que se pueden dar a traves de los sonidos, coloraciones, personas, 10s

ambientes y mensajes publicitarios.

Se identificd que la gran parte de los clientes son influenciados por los
elementos del neuromarketing; por lo que, Veldsquez (2019) nos dice que es
fundamental en las estrategias centradas con el fin de examinar la actitud que tiene el
individuo en relacion a los elementos de la atencidn, emocion y memoria generando
asi métodos que logren llamar la curiosidad de los consumidores, esto generaria que

la empresa pueda tener ingresos mas eficientes.
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5.2.2.2. Objetivo (d) conocer los tipos de neuromarketing en las Mype — rubro

restaurantes de cuadra 2 en Av. Grau — Piura, 2022.

Tabla 8 denominada “tipos de neuromarketing- clientes”, se puede observar
que, de la totalidad de los encuestados, el 88.2% los sabores los atraen, el 85.3% los
olores los atraen, el 80.9% los colores influyen mucho el 75% toma en cuenta los
sonidos, el 73.5% menciono que las imagenes pueden intervenir y el 70.6% tiene en

cuenta las opiniones.

Por ende, Bermejo & Teran (2020) mencionan que los atributos méas valorados
por los clientes son como estos sitios preparan sus platos; siendo que, esto les generara
estimulos en cuanto al sabor y las emociones al momento de consumir un producto
manteniendo opiniones positivas. Asimismo, Calero (2018) menciona que en el
kinestésico se puede observar diversas reacciones que el cliente tiene al momento de

al momento de consumir un producto.

Ademas, Vasquez (2016) quien concluye que el neuromarketing trata de
satisfacer el olfato, vista, oido, gustos y tacto causando estimulos y mensajes capaces
de envolverlos arménicamente en cuanto al acto de compra de los consumidores. Del
mismo modo, Nufiez (2018) menciona que Kinestésico se puede observar que aqui se
encuentran los sentidos del gusto, olfato y tacto; en la cual, a través de estos sentidos
se puede influir mucho en la conducta de compra, donde asi el cliente ve una ventana

hacia la experiencia al momento de la adquisicion de los productos o de los servicios.

Asimismo, Vasquez (2016) quien concluye la seduccion sensorial se enfoca en
sincronizar la respuesta de los sentidos; siendo, que el sentido de la vision es uno de

los més influyentes al momento de consumir un producto. Por otro lado, Nufiez (2018)
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menciona que esta evidenciado que ciertas personas se dejan llevar por su vision; por
ejemplo, ya sea por los anuncios publicitarios, iméagenes, colores que les llaman la

atencion.

Del mismo modo, Vésquez (2016) quien concluye que el neuromarketing trata
de satisfacer el olfato, vista, oido, gustos y tacto causando estimulos y mensajes
capaces de envolverlos armdnicamente a través de la musica, generando asi que el
consumidor quiera adquirir el producto. Asimismo, Calero (2018) menciona que
proceso el cual involucra el sentido del oido, se basa las cosas que oimos y en las

armonias.

Por otro lado, Mufioz & Velasco (2018) quienes concluyeron que las redes
sociales pueden intervenir mucho generando un impulso de emociones y sentimientos
es simulando asi el sentido de la vista, creando asi una reaccion de compra y vinculo
hacia la marca por sentirse identificado con el contenido que visualiza. Del mismo
modo, Boyero (2018) nos menciona que este tipo abarca toda la investigacion del
sentido visual; siendo que, se trata de que el individuo puede reaccionar a traves de

todo lo que su vista le agrade.

Finalmente, Tapia (2017) quien concluye que los atributos que consideran los
clientes al momento de comprar o elegir un producto o servicio son: calidad de la
comida, buenos precios, calidad del servicio, variedad de platillos, buena musica,
decoracion, buena infraestructura, limpieza, orden buena, ventilacién e iluminacion.
Ademas, Boyero (2018) menciona que es por ello que muchas de estas cosas que
escuchamos nos causan una sensacion alterando en nosotros una conducta de

adquisicion de dicho producto.
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Se conoce que los clientes usan los tipos de neuromarketing para poder adquirir
un producto o servicio. Asimismo, Boyero (2018) nos dice que, si los clientes son
influenciados por estos tipos en donde lo visual, lo auditivo y lo Kinestésico se apoyan
en el estudio de métodos en el cerebro mediante actitudes y sensaciones cerebrales que
presenta el individuo; por ello, son puntos fundamentales que la organizacién debe

tomar en cuenta para que el negocio pueda crecer eficientemente.
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V1. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1. Conclusiones

Los elementos de la gestion de calidad que emplean las Mype, la totalidad
conocen la estructura organizacional de la empresa, tienen buena planificacion,
cuentan con los objetivos ya estructurados y planificados, cuenta con los recursos
necesarios, tienen en cuentan los recursos que deben emplear para una buena atencion,

procesos establecidos; sin embargo, la mayoria tiene procedimientos establecidos.

Los pasos de gestion de calidad que emplean las Mypes, en su totalidad toma
en cuenta los requisitos, toma en cuenta la personal, comunican las distintas tareas que
deben de realizar, revisan concretamente los avances, cuentan con registros, tienen
reuniones de seguimiento, cuentan con métodos de correccion y de mejora, la mayor
parte confirmaron que los restaurantes si cumplen con los requisitos establecidos y
estan preparados para la mejora continua; ademas, pocos utilizan técnicas y cuentan

con la documentacién que asegura lo planificado.

Los elementos del neuromarketing que emplean las Mypes de restaurantes, se
identificaron que la gran mayoria les genera emociones al momento adquirir un
producto o servicio y tiene la capacidad de recordar los diferentes productos
adquiridos, la mayoria prestan atencién al momento de adquirir cualquier producto, ya
que estos estimulos son generados muchas veces por los distintos elementos que
estudia el neuromarketing.

Los tipos de neuromarketing que aplican las Mypes la gran parte es el sentido
visual y kinestésico donde se encuentra el sentido del gusto, olfato y tacto; asimismo,

pocos utilizan sentido auditivo, a través de estos sentidos se consigue influir mucho en
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la conducta de compra de los clientes, generando asi una ventana hacia la experiencia

al momento de comprar un producto o adquirir un servicio.

Con respecto a la gestion de calidad en su totalidad conocen la estructura
organizacional de la empresa, tienen buena planificacion, cuentan con los objetivos ya
estructurados y planificados, cuenta con los recursos necesarios, tienen en cuentan los
recursos que deben emplear para una buena atencion, procesos establecidos; sin
embargo, la mayoria tiene procedimientos establecidos. Ademas, en su totalidad toma
en cuenta los requisitos, toma en cuenta la personal, comunican las distintas tareas que
deben de realizar, revisan concretamente los avances, cuentan con registros, tienen
reuniones de seguimiento, cuentan con métodos de correccion y de mejora, la mayor
parte confirmaron que los restaurantes si cumplen con los requisitos establecidos y
estan preparados para la mejora continua; ademas, pocos utilizan técnicas y cuentan

con la documentacion que asegura lo planificado.

Con respecto al neuromarketing se identificaron que la gran mayoria les genera
emociones al momento adquirir un producto o servicio y tiene la capacidad de recordar
los diferentes productos adquiridos, la mayoria prestan atencion al momento de
adquirir cualquier producto, ya que estos estimulos son generados muchas veces por
los distintos elementos que estudia el neuromarketing. Por otro lado, la gran parte
utiliza es el sentido visual y kinestésico donde se encuentra el sentido del gusto, olfato
y tacto; asimismo, pocos utilizan sentido auditivo, a través de estos sentidos se
consigue influir mucho en la conducta de compra de los clientes, generando asi una
ventana hacia la experiencia al momento de comprar un producto o adquirir un

servicio.
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6.2. Recomendaciones

Seguir implementando los elementos como la planificacion, procesos y
procedimientos; siendo que, ayudara a la calidad de los servicios que les brindan a los
clientes; para que asi, dichos clientes puedan quedar satisfechos y pueda ser un gran
beneficio para la organizacion; ademas, seguir motivando a sus trabajadores para que

asi puedan realizar mejor sus labores.

Las Mypes deben tener siempre en cuenta seguir implementando la mejora
continua dentro del restaurante en cuestion a los ambientes, tener la documentacién en
regla y utilizar técnicas; por la cual, esto generaria un gran beneficio para la
organizacion; para asi, pueda sobresalir de las de méas en cuanto a la calidad del
producto que ofrece y pueda ser asi reconocido por el servicio que se brinda a sus

clientes.

Las Mype deben ordenar bien la informacion que se le dara los clientes en
cuanto a los anuncios deben contener mensajes que expresen emociones que a simple

vista pueda llamar la atencién del consumidor para comprar el producto deseado.

Implementar distintas técnicas y métodos que puedan Illamar la atencion del
cliente; por lo general, como esta el ambiente de lugar, la musica que se esta entonando
de fondo como un relajamiento y los potajes que sean percibidos a simple vista, esto

generaria que el cliente se sienta identificado y en un ambiente muy comodo.
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ANEXOS

Anexo 1: Instrumento de recoleccion de datos
of-c’“
\)\o
UNIVLERSIDAD CATOLICA LOS ANGLLLEES

CHIMBOTE
FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y ADMINISTRATIVAS
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION
CUESTIONARIO DIRIGIDO A: TRABAJADOR

iBuen dia! Me encuentro realizando una investigacion con el fin de conocer sobre la
Caracterizacion de gestion de calidad y neuromarketing en las MYPE — rubro
restaurantes de cuadra 2 en Av. Grau — Piura, 2022; para ello, acudo a Ud. con el fin
de que responda a unas preguntas sencillas marcando un aspa (X) en la respuesta que
Ud. considere mas conveniente. Su participacion en la investigacién es voluntaria y
anonima. Usted puede decidir interrumpirla en cualquier momento, sin que ello le
genere ningln perjuicio. Si tuviera alguna inquietud y/o duda sobre la investigacion,
puede formularla cuando crea conveniente. Al concluir la investigacion, usted seréd
informado de los resultados, los que se publicaran en el repositorio de la universidad.
Su participacion es muy valiosa y se le agradece por ello.

N° Pregunta Si | No
1 | ¢Conoce el organigrama de la empresa es decir como se encuentra conformada?
2 | ¢Los objetivos de la organizacién van enlazadas con las actividades que

desempefian?
3 | ¢(Considera Ud. que una buena planificacion permite llegar a donde queremos?

4 | ¢Ud. tiene en cuenta los objetivos ya estructurados y planificados dentro de su

organizacion?
5 | ¢El restaurante cuenta con los recursos necesarios para elaboracion de los
productos?
6 | ¢Tienen en cuentan los recursos que deben emplear para una buena atencion?
7 | ¢Los procesos que se establecen en el restaurante son 6ptimos?
8 | ¢Usan instrumentos para tener un buen proceso?
9 | ¢Tienen procedimientos establecidos en el restaurante?

10 | ¢Le comunican al personal de las distintas tareas que se deben realizar para lograr

la mejora continua?

11 | ¢Se realizan auditorias internas sobre la mejora continua?

12 | ¢(El restaurante esta preparado para la mejora continua del sistema?

Enlace de la envcuesta virtual: https://forms.gle/Csi2s6 XBgoBweZ K09



https://forms.gle/Csi2s6XBqoBweZKo9
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGLLLES
CHIMBOTI

77

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y ADMINISTRATIVAS

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION
CUESTIONARIO DIRIGIDO A: PROPIETARIO

iBuen dial Me encuentro realizando una investigacion con el fin de conocer sobre la
Caracterizacion de gestion de calidad y neuromarketing en las MYPE — rubro restaurantes
de cuadra 2 en Av. Grau — Piura, 2022; para ello, acudo a Ud. con el fin de que responda a
unas preguntas sencillas marcando un aspa (X) en la respuesta que Ud. considere mas
conveniente. Su participacién en la investigaciéon es voluntaria y anénima. Usted puede
decidir interrumpirla en cualquier momento, sin que ello le genere ningln perjuicio. Si
tuviera alguna inquietud y/o duda sobre la investigacion, puede formularla cuando crea
conveniente. Al concluir la investigacion, usted ser& informado de los resultados, los que se
publicaran en el repositorio de la universidad. Su participacion es muy valiosa y se le
agradece por ello.

o

Pregunta

Si

No

¢ Toman en cuenta los requisitos para la realizacién de una mejora continua?

¢ Cuentan con una buena coordinacién para la fijacion de los objetivos?

¢ Toma encuentra al personal para el proceso de certificacion?

¢Utiliza técnicas para la estructuracion del proyecto de certificacion?

¢ Revisa concretamente los avances que tiene el proyecto ya planificado?

o g & w| N ~Z

¢La documentacion que cuenta su restaurante asegura la eficacia de lo
planificado?

\‘

¢ Cuenta con los registros requeridos por la norma de certificacion?

¢Tienen reuniones de seguimiento para la implementacion de la mejora
continua?

¢Cuenta con métodos de correccion y de mejora?

10

¢ Detectan las desviaciones que pueden ver en lo ya planificado?

Enlace de la envcuesta virtual: https://forms.gle/3xy6z1AycQjxuhZ7A



https://forms.gle/3xy6z1AycQjxuhZ7A

>
o\""oec

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGLLLES
CHIMBOTE

78

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y ADMINISTRATIVAS

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION
CUESTIONARIO DIRIGIDO A: CLIENTES

iBuen dia! Me encuentro realizando una investigacion con el fin de conocer sobre la
Caracterizacion de gestion de calidad y neuromarketing en las MYPE - rubro
restaurantes de cuadra 2 en Av. Grau — Piura, 2022; para ello, acudo a Ud. con el fin de
gue responda a unas preguntas sencillas marcando un aspa (X) en la respuesta que Ud.
considere méas conveniente. Su participacién en la investigacion es voluntaria y
anonima. Usted puede decidir interrumpirla en cualquier momento, sin que ello le
genere ningln perjuicio. Si tuviera alguna inquietud y/o duda sobre la investigacion,
puede formularla cuando crea conveniente. Al concluir la investigacion, usted serd
informado de los resultados, los que se publicaran en el repositorio de la universidad.

Su participacion es muy valiosa y se le agradece por ello.

N° | Pregunta | Si [ No
GESTION DE CALIDAD
1 | ¢El restaurante cumple con todos los requisitos requeridos en las clausulas de

la norma de certificacion?

NEUROMARKETING

2 | ¢Los anuncios publicitarios influyen mucho en su atencion para poder
comprar un producto?

3 | ¢Su emocién influye mucho para comprar un producto?
¢Ud. tiene la capacidad de recordar un producto?

5 | ¢Ud. tiene en cuenta la marca de recordacion del producto o del servicio que
quiere adquirir?

6 | ¢Las imagenes pueden intervenir para que pueda adquirir un producto o
servicio?

7 | ¢Los colores pueden influir mucho para la adquisicion de un producto o
servicio?

8 | ¢Toma en cuenta los sonidos para la adquisicion de un producto o servicio?

9 | ¢Toma en cuenta las opiniones para adquirir un producto o servicio?

10 | ¢Los olores le atraen mucho la atencion para poder compra un producto?

11 | ¢Los sabores de los productos lo atraen desarrollando su comportamiento de

compra?

Enlace de la envcuesta virtual: https://forms.gle/suBCgGhtZUygQbNJ7



https://forms.gle/suBCgGbtZUygQbNJ7

Anexo 2: MATRIZ INDICADOR - PREGUNTA
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Variable

Dimension

Indicadores

Preguntas

Fuente

Instrumento

Escala

moO Z0——umo

O>»0-rmr>0

Elementos

Estructura
organizacional

v

¢Conoce el organigrama de la empresa
es decir como se encuentra
conformada?

Trabajador

Cuestionario

Nominal

¢Los objetivos de la organizacion van
enlazadas con las actividades que
desempefian?

Trabajador

Cuestionario

Nominal

Planificacion

¢Considera Ud. que una buena
planificacion permite llegar a donde
queremos?

Trabajador

Cuestionario

Nominal

¢Ud. tiene en cuenta los objetivos ya
estructurados y planificados dentro de su
organizacion?

Trabajador

Cuestionario

Nominal

Recurso

¢El restaurante cuenta con los recursos
necesarios para elaboracion de los
productos?

Trabajador

Cuestionario

Nominal

¢ Tienen en cuentan los recursos que deben
emplear para una buena atencién?

Trabajador

Cuestionario

Nominal

Procesos

¢ Los procesos que se establecen en el
restaurante son 6ptimos?

Trabajador

Cuestionario

Nominal

¢Usan instrumentos para tener un buen
proceso?

Trabajador

Cuestionario

Nominal

Procedimiento

¢ Tienen procedimientos establecidos en el
restaurante?

Trabajador

Cuestionario

Nominal

Auditoria de
Diagnosis

¢ Toman en cuenta los requisitos para la
realizacion de una mejora continua?

Propietario

Cuestionario

Nominal

¢Cuentan con una buena coordinacion
para la fijacion de los objetivos?

Propietario

Cuestionario

Nominal
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Pasos

Exposicion del ¢ Toma encuentra al personal para el Propietario | Cuestionario Nominal
proyecto a las proceso de certificacion?
personas ¢Le comunican al personal de las distintas | Trabajador | Cuestionario | Nominal
comprometidas tareas que se deben realizar para lograr la
mejora continua?
Identificacion de ¢Utiliza técnicas para la estructuracion del | Propietario | Cuestionario Nominal
las insuficiencias proyecto de certificacion?
concretas de cada
espacio para el ¢Revisa concretamente los avances que Propietario | Cuestionario Nominal
esclarecimiento tiene el proyecto ya planificado?
del método de
gestion
Elaboracion de la ¢La documentacion que cuenta su Propietario | Cuestionario Nominal
documentacién restaurante asegura la eficacia de lo
del SG planificado?
¢ Cuenta con los registros requeridos por la | Propietario | Cuestionario Nominal
norma de certificacion?
¢ Tienen reuniones de seguimiento para la | Propietario | Cuestionario Nominal
Implantacion del implementacion de la mejora continua?
SGC ¢Cuenta con metodos de correcciony de | Propietario | Cuestionario | Nominal
mejora?
¢ Detectan las desviaciones que pueden ver | Propietario | Cuestionario Nominal
Medicién del SGC en lo ya planificado?
¢Se realizan auditorias internas sobre la Trabajador | Cuestionario Nominal
mejora continua?
¢ El restaurante esta preparado para la Trabajador | Cuestionario Nominal
Auditoria de mejora continua del sistema?
certificacion
¢El restaurante cumple con todos los Cliente Cuestionario Nominal

requisitos requeridos en las clausulas de la
norma de certificacion?
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MATRIZ INDICADOR - PREGUNTA

Variable Dimension Indicador Preguntas Fuente Instrumento Escala
Atencion ¢Los anuncios publicitarios influyen mucho Cliente Cuestionario Nominal
en su atencion para poder comprar un
N producto?
E ¢Su emocion influye mucho para comprar | Cliente Cuestionario Nominal
U Emocion un producto?
R ¢Ud. tiene la capacidad de recordar un Cliente Cuestionario Nominal
@] Elementos Memoria producto?
M ¢Ud. tiene en cuenta la marca de recordacion Cliente Cuestionario Nominal
A del producto o del servicio que quiere
R adquirir?
K ¢Las imagenes pueden intervenir para que Cliente Cuestionario Nominal
E Visual pueda adquirir un producto o servicio?
T ¢Los colores pueden influir mucho para la Cliente Cuestionario Nominal
| adquisicion de un producto o servicio?
N ¢ Toma en cuenta los sonidos para la Cliente Cuestionario Nominal
G Tipos Auditivo adquisicion de un producto o servicio?
¢ Toma en cuenta las opiniones para adquirir Cliente Cuestionario Nominal
un producto o servicio?
¢Los olores le atraen mucho la atencion para Cliente Cuestionario Nominal
Kinestésico | poder compra un producto?
¢ Los sabores de los productos lo atraen Cliente Cuestionario Nominal

desarrollando su comportamiento de compra?




Anexo 3: Validacion del instrumento de recoleccion de datos

ONS \Y CIO

Yo: Raquel Silva Judrez identificado con DNI _02846914

MAGISTER EN-  ___Gerencia Empresarial

Por medio de este presente hago constar que he revisado con fines de validacion los

Instrumentos de recoleccion de datos: Cuestionano elaborado por:

Juan Roberto Guarnizo Infante a los efectos de su aplicacion a los elementos de la
poblacién  (muestra),  seleccionada para el trabajo  de mvestigacion:
CARACTERIZACION DE GESTION DE CALIDAD Y NEUROMARKETING EN
LAS MYPE - RUBRO RESTAURANTES DE CUADRA 2 EN AV. GRAU - PIURA,

2022, que se encuentra realizando,

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

observaciones hechas al mstrumento con la finalidad de optumizar sus resultados,

Piura __ 22 deenerodel 20

=)
L8]

1}
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VALIDACION DE ENCUESTA POR EXPERTOS DE JUICIO

oSe
o
. (Es (Necesita (Es
ftems relacionados con Gestion | pertinente | meforarla | tendencloso, | '+,
con el redaccion? | aquiescente SR
de Calidad concepto? A pa e
conceplo?
SI | NO |SI|NO | SI | NO
1. ,Conoce el organigrama de la empresa | x X X Si()
es decir como se encuentra .
conformada? No (x)
2. (Los objetivos de la organizacion van | x X X Si()
enlazadas con las actividades que _
desempeiian’? No (x)
3. (Considera Ud. que una buena X X X Si()
plamficacion permite llegar a donde )
queremos? No(x)
X X X Si()
4, JUd. tiene en cuenta los objetivos va
estructurados y planificados dentro de su No (x)
oFganizacion”?
5. ¢Elrestaurante cventa con Jos recursos X X X Si()
necesanos para elaboracion de los
produxtos? No (X)
| X X Si()
6. ;Tienen en cuentan los recursos que
deben emplear para tna buena atencion? No (X)
X X X Si()
7, (Los procesos que se establecen en el
restaurante son optimos? No (X)
X X X Si()
8 ;Usan mstrumentos para tener um buen
proceso? No (X)
X X x Sk()
9. (Tienen procedimientos establecidos en ¢l
restauranie? No(X)

iMuchas gracias por su colaboracion!
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VALIDACION DE ENCUESTA POR EXPERTOS DE JUICIO

I iSe
Items relacionados con Gestion Bs Neeesita e
rtinente | mejorar la JEs
de Calidad pe s d vedaccion? | tndencioso, mas items
concepto? aquiescente? | para
medir el
concepto?
SI | NO | SI | NO | SI | NO
10. ;Toman en cuenta los requisitos par la X X X Si()
realizacion de una mejora coutinua?
No (X)
11, Cuentan con una buena coordmacion para | g X X St()
la fijacion de los objetivos?
No (X)
12, (Toma encuentra al personal para el X X x Si()
proceso de certificacion?
No (x)
13. ;Le comunican al personal de las distintas | y X X Si()
tareas que se deben realizar para lograr la
mejera continna? No (X)
14. ;Utiliza técnicas para la estructuracion del | x X X Si()
proyecto de certificacion?
No (X)
15. Revisa concretamente los avances que X X X Si()
tiene el proyecto va planificado?
No (X)
16. ;La documentacion que cuenta su X X x Si()
restaurante asegura la eficacia de lo
planificado? No(X)
17, ¢Cuenta con los registros requenidos porla | x X X Si()
norma de certificacion?
No (X)
18, ;Tienen reunsones de seguimiento paraln | x X x Si()
implementacion de la mejora continua?
No (x)
19, (Cuenta con métodos de comreccidn y de X X X Si()
mejora?
No (X)
20. ;Detectan las desviaciones que pueden ver | x X x Si()
en lo ya planificado?
No (X)
21. ;Se realizan auditorias internas sobre la X X X Si()
mejora contima?
Ne (X)
22, (El restaurante estd preparado para la X X X Si()
mejora continma del sistema?
No (X)
23, El restaurante cumple con todos los X X X Si()
requisitos requeridos en las clausulas de la
norma de certificacion” No(X)
iMuchas gracias por su colabol
e SRR
Mg Raquel Sim Juirer
LG, 0 CIBOUS ADWANS TRATTVAS
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VALIDACION DE ENCUESTA POR EXPERTOS DE JUICIO

Se
JEs (Necesita JEs m:d“
. pertinente | mejorar la | tendencioso, maks fivims
Items relacionados con el | Celicial MOl |
concepto? medir ¢
Neuromarketing concepia?
SI | NO | SI | NO | SI | NO
24, (Los anuncios publicitarios influyen mucho | x X X Si()
€1l St atencion para poder comprar un
producto? No (X)
X X X Si()
25. ;Su emocion influye mucho para
comprar un producto? No(x)
X X X Si()
26. (L. tiene la capacidad de recordar un
producto? No (X)
X X X Si()
27. (Ud. tiene en cuenta la marca de
recordacion del producto o del servicio que No(X)
quiere adqurir?
X X X Si()
28. ;Las imagenes pueden mtervemr para que
pueda adquirir wn producto o servicio? No (x)
X X X Si()
29, ;Los colores pueden mfiuir mucho para 1a
adquisicion de un producto o servicio? No(x)
X X X Si()
30. ;Toma en cuenta los sonidos para la
adquisicion de w producto o servicio? No(x)
X X X Si()
31. ¢ Toma en cuenta las opiniones para
adquirir un producto o servicio? No (x)
X X X Si()
32, ;Los olores le atraen mucho la atencidn
para poder compra un producio? No (X)
X X X Si()
33.  Los sabores de Jos productos 1o atraen
desarrollando su comportamiento de No(x)
compra?
iMuchas gracias por su §
7 higoel v Juire

LC. EN CIBNOAS ADNSTRATIVAS
CLAD-01899
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CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo VAN ARTURe CGu248Y (05Tsjgentificado con DNI_OX2233°8

MAGISTER EN: Docamcin, culllevi® & IWVESTI Gacvoud

Por medio de este presente hago constar que he revisado con fines de validacion los

Instrumentos de recoleccion de datos; (vESTiowaR1o elaborado por;

CunRNI20 INEANTE Jusy ReqeRTy a los efectos de su aplicacion a los
clementos de la poblacion (muestra), seleccionada para el wrabajo de investigacion:
CARACTERIZACION DE GESTION DE CALIDAD Y NEUROMARKETING EN
LAS MYPE — RUBRO RESTAURANTES DE CUADRA 2 EN AV. GRAU - PIURA,
2022, que se encuentra realizando,

Luego de la revision correspondiente se recomienda al estudiante tener en cuenta las
observaciones hechas al instrumento con la finalidad de optimizar sus resultados.

Termena.

¥g. VAR GUZMAN CASTRO
M'O‘ml
Piura 22 ENERe 2022,




VALIDACION DE ENCUESTA POR EXPERTOS DE JUICIO

. Se
frems relacionados con Gestion | prbeeme | mujonti | wedoncio, .'fﬁ.
de Calidad ot || | e
: concepto?
St NOS ’ NO | SE | NO
I (Conoce ¢l organiyrama de In empresy Si()
;namnm ¥ 3 Y owew
2 (Los objetivos de la organizacidn van Sit)
eaMm;llﬂlﬂV“ﬂhW X X X | N
3. (Consider UL que una boera Sit)
:ménmblbwnma X X X No )
4 U viene en cuersa los objetivos yu | "
evrocturndon y paifcados denrode | X X X [ M
vepanizaidn’!
§. (El restaurantc cuenta con los recursas | SH)
mmm*lu ¥ ¥ X Nopd
B ¢ Tienen en coentan los recursos que -
S ot st s s X ¥ Y
7, (Lo proceson que se establecen en of X X ¥ o
resturante son dptimos? e
& [ Usan instrumentos para sener un buen X 7( X o
procesa! o
9, {Thenen procedimientos establecidos enel | X ¥ ¥ s
restaurante” | ot

iMuchas gracias por su colaboracion!
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VALIDACION DE ENCUESTA POR EXPERTOS DE JUICIO

Items relacionados con Gestion G iSe
pertinente | mejorar la ¢Es
de Calidad prows redaceién? ..m.o; mis ftemy
concepto? aqulescente -::d
concepto?
St NO | SI | NO | ST | NO
10. ¢ Tomun en cuenta los requisitos para la Si()
realizacion de uma mejorn continua? ¥ 'S €| neg
11. ¢Cuentan con una buena coordinacion pars Si()
1a fijacidn de los objetivos? X ¥ X | mw
12, ;Toma encuentru al personal para el Si()
proceso de certificacian? ¥ X * No
R
que se pamm
mejors coninua? i y X ]( No 60
14, ¢ Utiliza téenicas pam la estructurscion del Si()
proyecto de certificacidn? x Y ¥ Ne ®d
I5. ;Revisa concretamente los avances que Si()
tiene el proyecto ya planificado? < ¥ A | oo
l&wwrm:b Si()
planificado? ¥ X ' No §
17, ¢Cuenta con los registros requeridos por la Si()
norma de centificacion? X ) & { Now
l&@ﬂmwbw.mh Si()
implemeatacién de la mejora contimua? S e L8 No®h
19. ¢Cuenta con métodos de correccion y de Si()
nejorn? ¥ X « No®
20. ;Detectan |as desviaciones que pueden ver Si()
¢n lo ya planificado? X X X No &
21. ¢Se realizan auditorias internas sobre la Si()
s conira? X 8 ] ey
22. ;El restaurante estd preparado para la Si()
mejora continua del sistema? b y )c No &g
nwmmﬂn:mdmh*h Si()
requisitos requeridos en las cliusulas
msde:;iﬂmia\? x )‘ ?( b
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VALIDACION DE ENCUESTA POR EXPERTOS DE JUICIO

Items relacionados con | P s iSe
pertinente | mejorarla | tendencioso, m
Neuromarketing conel : refacelia? | aquissconie? | ors
¥ medir el
concepto?
st | NO NO | s1 | NO
u.ummwummhhnmmm §i0)
on su atencitn un
producto? = = x ¥ Y No@
25. ;Su emocidn influye mucho s
-4 ye pars
aregore i X Y k| g
Si()
26, ;Ud. tiene 1a capacidad de recordar
f,,d,:; e X X K| ne
Si()
27. Ud. tiene en cuenta la marca de
recordacién del producto o del servicio que | X X {0 | Moo
quiere adquirir?
28. ;Las imigenes pueden intervenir i
mmmmom&;« X ¥ X No®d
Si()
2. colores pueden influir mucho para ln
mdhdemmdmom&‘ ¥ ‘f Y No O}
Si()
30, (T cuenta los soaidos para la
m&&uMo:\r‘kﬁo‘l Y I( y Noch
Si()
31, ¢T cuenta las opiniones
mszomr‘ ¥ ¥ Y N'@
Si()
32, Los olores le straen mucho la atencién .
parn poder compra un producto? )( ¥ Pl vy
Si()
33, ;Los sabores de los productos lo atraen
mhﬂom;pmma X ¥ N | Negh
compra?

{Muchas gracias por su colaboracién!

Ml’ﬂﬂ’
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DE VALIBACION

Yo s foe Gatowao fasen elowngo igentfcado conDNI_€27 86302 _
4 WV

MAGISTER EN:  Docewnerd Ui VERSIZRRIA

Por medio de este presente hago constar que he revisado con fines de validacién los

Instrumentos de recoleccion de datos: L UEs7sonmarso claborado por:

GUpRNIZO INFATE Juaw Rodcalka los eiectos de su aplicacion a los
elementos de la poblacién (muestra), seleccionada para el trabajo de investigacion:
CARACTERIZACION DE GESTION DE CALIDAD Y NEUROMARKETING EN
LAS MYPE - RUBRO RESTAURANTES DE CUADRA 2 EN AV. GRAU - PIURA,
2022, que se encuentra realizando,

Luego de la revision correspondiente se recomicnda al estudiante tener en cuenta las
observaciones hechas al instrumento con la finalidad de optimizar sus resultados.

Piura 22 ot BMERO s,




VALIDACION DE ENCUESTA POR EXPERTOS DE JUICIO

- -&
; “ Es Necesita Es =
items relacionados con Gestién pu:hcw .:cjmrh s, .::::,
con el redaccién? | aquiescente i masdl
de Calidad cancepto? = pa o
concepto?
s NO | SI | NO Si NO
1. ¢Conoce el organigrama de la empresa Si()
es decir como se encuentra v v
conformada® v No od
2. ;Los objetivos de la organizacion van Si()
enlazadas con las actividades que / ’
desempefan? v v v No®)
3, (Considera Ud. que una buena SH()
planificacion permite llegar & donde \i/ N, / No
queremos?
sl
4, ;Ud, tiene en cuenta los objetivos ya / v /
estructurados y planificados dentro de su | No &)
organizacién?
5, ¢El restaurante cuenta con los recursos Si()
necesarios par elaboracion de los v v J
productos? No &)
Si()
6. ¢ Tienen en cuentan los recursos que v / b
deben emplear pars uns buena stencion? No®d
/ Si()
7. (Los procesos que se establecen en el J
restaurante son dptimos? 4 No g
Si()
8., Usan instrumentos para tener un buen v v J
proceso? No &
Si()
9, ¢Tienen procedimientos establecidos enel |/ v v
restaurante? No &)

iMuchas gracias por su colaboracién!




VALIDACION DE ENCUESTA POR EXPERTOS DE JUICIO

Items relacionados con Gestion : iSe
LEs iNecesita (Es necesita
de Calidad I m':m ::’::::? tendencinso, | Mas ftems
concepto? aquiescente? para
medir el
concepto?
St NO | SI | NO | SI NO
10. ; Toman en cuenta los requisitos para la Si()
realizacion de una mejora continua? v v P No 0
11. ;Cuentar con una buena coordinucidn para Si()
ia fijacidn de los objetivos? v v V|l Ne@
12. ;Toma encuentra al personal para ¢l ) Si()
proceso de certificacidn? v Vv v No 6
13. zLe comunican al personal de las distintas Si()
1areas que se deben realizar para lograr la v vV v No 8
mejorn continua?
14. Utiliza técnicas para Ja estructuracion del s Si()
proyecto de certificacion? V v v No#
15. ;Revisa concretamente los avances que / / Si()
tiene ¢l proyecto ya planificado? V v v No 3§
16. ;La documentacidn que cuenta su Si()
restaurante asegura la eficacia de lo /
planificado? \/ \/ v No &
17. ¢Cuenta con los registros requeridos por la ; Si()
narma de certificacion? Vv v v No ¥
18. ;Tienen reuniones de seguimiento para ln / Si()
implementacién de Ia mejora continua? Ve v e
19. ;Cuenta con mé&todos de correccion y de / y Si()
mejora? &/ v v No o
20. ¢Detectan las desviaciones que pueden ver Si()
en Jo ya planificado? \/ / v No &)
21. ;Se realizan anditorias internas sobre la / Si()
mejora continus? v v No®
22. ;El restaurante esth preparado para la Si()
mejora continua de! sistema? v v V| No
23, JEl restaurante cumple con todos los Si()
requisitos requeridos en las cldusulas de la | J v NoW
Mmi&n?

iMuchas gracias por su colaboracion!
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VALIDACION DE ENCUESTA POR EXPERTOS DE JUICIO

i Se
Items relacionados con s |l - ol
. pertinente | mejorar la | tendencioso, wiki s
Neuroma rkenng con ¢l . redaccién? | aquiescente? para
concepto PN
concepto?
SI | NO | 81 | NO  SI | NO
24, | Los anuncios publicitarios influyen mucho Si()
msum;ciénmpodummrm v 4 v No of
Si()
25, {Su emocion influye mucho para '
comprar un producto? v v 4 N
i p s : : Si()
&ownen;lacapac de recordar un V v W No &
27. (Ud. ti I de e
27. ¢ Ud. tiene en cuenta ln marca
recordacion del producto o def servicio que V v v No &)
qQuiere adquirir?
; 2 Si()
28, ;Las imigenes pucden intervenir para que V v 4 Ne
pueda adquirir un producto o servicio? ®
Si()
29. (Los colores pueden influir mucho parala | |/ v v
adquisicion de un producto o servicio? No®)
Si()
30. Toma en cuenta los sonidos para la V v 4
adquisicion de un producto o servicio? No
= Si()
31, ¢ Toma en cuenta las opiniones para Vv v v X
adquirir un producto o servicio? N
p / Si()
32, yLos olores le atraen mucho la atencidn v v v No
para poder compra un productn? L
) Si()
33. yLos sabores de Jos productos lo atraen Vv / / No

;Muchas gracias por su colaboracién!
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Anexo 4: Protocolo de consentimiento informado

ENIVERSEOAD CATOUIC A LOS AN
WO

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO
(Ciencias Sociales)

Mi nomire es JUAN ROBERTO GUARNIZO INFANTE y estoy hackendo mi investigacion
denominuda “Caracterizacidn de gestion de calidad v mewromarkering en las Mype — rutwo restawrantes de
cuadra 2 on Av. Graw ~ Piura, 2022, teniendo como finalidad “Determinar lay caracteristicas e Gestion
De Colidad y mewromarketing en lax Mype ya antex mencionadas ™, Ia participacion de usted es de manera
voluntaria.

A continuacion, le presento unos putitos importantes que debe saber antes de aceptar ayudarme:

*  Tu participacin cs totalmente voluntaria. Sien algin momento ya no quicres seguir participando,
puedes decirmelo ¥ volveris a tus actividades.

¢  El coestionario tendri una durscién $ minutos como miximo.

*  En la mvestigacion no se usard tv nombre, por lo gue tu identidad serd andnima.

*  Ningin ser vivo ha sido lastimado durante la investigacidn.

® La encuesta se realizard de forma virtul con la finalidad de salvaguardar la scguridad del
participante y para poder cumplir los protocolos de bioseguridad.

e Para soliciar informacién respecto o los resultados y avances de 1a Investigacion, la puede solicitar

Te pido que marques con un aspa (x) on ol siguiente enunciado segan t interés o no de participar en
mi imvestigacion,

(Quicro participar en la investigacion de Caracterizaciin de gestion de oalidad y e
newromarketing en las Mype ~ rubro restawrantes de cuadra 2 en Av, Graw — Piura, 20227 y

recra: 1S 01— 2022

COMITE INSTITUCIONAL DE ETICA EN INVESTIGACION ~ ULADECH CATOLICA
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.

UNIVESRIDAD CATULICA LOs ANGELLS
T

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO
(Ciencias Socinles)

Mi nombre es JUAN ROBERTO GUARNIZO INFANTE y estoy haciendo mi investigacion
denominada “Caracterizacidn de gestidn de calidad y meuromarketing en las Mype — rubro restourantes de
cuadra 2 en Av. Graw - Piura, 2022", teniendo como finalidad * Determingr las caracteristicas De Gestion
De Calidad y newraomarketing en lay Mype ya antes mencionadas ™, la participacion de usted s de manern
voluntaria.

A continuscidn, le presento unos puntos importantes que debe saber antes de aceptar ayudarme:

*  Tu participacion e totalmente voluntaria. Si en algin momento ya no quieres seguir participando,
puecdes decimelo y volveras a tus actividades,

*  El cuestionurio tendr una duracidn § minutos como maximo.

o Enla imvestigacién no se usard tw nombre, por lo que tu identidad serd andaima,

* Ningln ser vivo ha sido lastimado durante fa investigacidn,

* La encuesta se realizard de forma virual con la finalidad de salvaguardar la seguridad del
participante y para poder cumplir jos protocolos de bioseguridad,

*  Pura solicitar informacion respecto a los resultados y avances de la investigacion, la puede solicitar
a truvés del comeo: guarmizointunteiwan@ymall com

Te pido que marques con un aspa {x) en ¢l siguiente enunciado segin t interés o no de participar en
mii B

¢Quiero participar cn In investigacion de Caracterizacion de gestion de calidad y
nenromarketing en las Mype — rubro restaurantes de cuadra 2 en Av, Grav — Piwra, 20227 X

Fechn: 18/04 /2022

COMITE INSTITUCIONAL DE ETICA EN INVESTIGACION ~ ULADECH CATOLICA
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ENINTENOAD CATOUNCA LU ANALES
ClIN

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO
(Ciencias Sociabes)

Mi nombre es JUAN ROBERTO GUARNIZO INFANTE y estoy haciendo mi investigacion
denominadn “Caracterizacidn de gestion de calidad y newromarketing en lax Mype — rubro restaurantes de
cuadra 2 en Av. Grau - Piura, 2022, wniendo como finalidad “Owerminar las caracteristicas De Gestion
Dy Calidad vy mewromarketing en lax Mype ya antey mencionadas”, |8 participacion de usted es de manera
voluntaria.

A continuacidn, le peesento unos puntos importantes que debe saber antes de aceptar ayudarme:

o Tu participacion s tomlmente voluntaria, Si en algin momento ya no quicres seguir participando,
puedes decirmelo y volverts 4 tus actividades.

*  El cuestionario tendrd una duracidn $ minutes como maximo,

« En la investigacion no sc usard tu nombre, por lo que tu identidad serd andnima.

*  Ningln ser vivo ha sido lastimado durante la investigacitn.

* La encuesta se realizart de forma virtual con la finalidad do salvaguardar la seguridad del
participante y para poder cumplir los protocolos de bieseguridad.

*  Para solicitar informacidn respecto o los nesultados y avances de lo investigacion, la puede solicitar
a través del corren: guumizoinfansajuanilygmail com

Te pido que marques con un aspi (x) en el sigulente enunciado segdn i interés o no de participar en
mi investigacion,

4Quiero participar en la investigacion de Caracterizacion de gestidn de calidad y
newromarketing en las Mype - rubvo restaurantey de cuadra 2 en Av, Graw - Piwra, 20227

Fecha: 15-0‘.2‘4}_

COMNTE INSTITUCIONAL DE ETICA EN INVESTIGACION ~ ULADECH CATOLICA



Anexo 5: Evidencia de no adeudo

Datos dei documanto

Tipo de documento: BOLETA DE VENTA ELECTROMICA
Serie y corrslative: BONZ2-02417

Fecha: 0g

Hora:

Datos del wmivee Adguirients | Usuasio

igemmicacisn 01
Nimeeo de joantificasion /
Nombre: CUARNZO INFANTE Jua)

O 0E NACIONAL OE 1IDENTEAD
Canlaca 08 ANGOes 08 CHmDote

247 £ C Financiene Chatole

Sutuna Tawd Mdz

Direcesda A X VILLA CILDAD DEL S0

MATSICULA TALLER S/ 3000

Informacion adicional

Total impuestios

CONDICION DE PAGO: CONTADO Total IGV 18%: S/ 00

Mor#o en letrs. DOSCIENTOS CUARENTA Y 00/100 SOLES Totales dei documaento

Total Descuentos: 5' 00
Total Inafectas: S 3¢
Descuentos Globales: 5/ 00

incon opresa do una bolela de vontn eloctamcn
onto generndo por THE FACTORY HKA

11} 710 3650 - Mips IMactiencs s halncionytiu com pew/

descargiv su comprobante desds o
factura thefactoryh ko com posoonsull

hitpes
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Datos dei documanto
Tipo de documento: BOLETA DE VENTA ELECTROMIOA
Serie y corrslative: BON2-0174 17658

Datos del smisee Adguirients | Unuasio

igammicacsn 01

3 Canlraca 08 ANQEIES O¢ oot Nimeso de loentification !
A7 CC Firanciere Charole Nomtre. GUARNZC F
Sutursal Cand Mz Direcesda A VILLA CILDAD DEL S04 1. e

9o SUNAT

| e Hu 128 PEASDON TALLER S 67400 LU EL NS

informacion adicional

Total impuestos

CONDICION DE PAGO: CONTADO Total IGV 18

Morta e s GUIMENTOS CUARENTA ¥ 001100 SOLES

Total Descuentos

Total Inafect
Descuentos Globales:
Imports total de la venta: £
mporte 1otal a pagar:

Represeatnoon oprosa de una bolela de vonta eloctdmon

Docsmento generndo por THE FACTORY HKA

Tl {511} 710 3650 - Mips /Mactienos 6 halnclonytie com pw

Pusde descarngi su cormprobants desds o silo

hitpes. Mactura thefactoryh ka com pooonsullndocumonus o)
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RUC - 203 1550040

Komes

Direceiéal Jr Tumd

Sutunia

Unae rads C

el M2

aca

Daros del smisee

igeammicacsa 01

& ATgOIes 08 Chamnots
anciene Chardole

Namtre U W
Direcasda A vil

idn adicional

CONDICION DE PAGO: CONTANO

Morto en letrs. QUINIENTOS CUARENTA Y 00/100 SOLES

Represoo ) opresa de una bolela de vonitn oloctamon
Docsmento generndo par THE FACTORY HKA

Tl 1) 710 3650 - Mips IMactiencs s halpclonytiu com pew/

robunies desds o sl
DCLmONT

oryhka . com pooonsuilng

Nimeeo de |oentification

A

Datos dei documanto
Tipo de docamento: BOLETA DE VENTA ELECT
Serie y corrslative: BG11.0

Adquirients | Unuasio

ILOAD DEL S0

Tota

Total impuestios

les dei documento
Total Descuentos:

Total Inafectas: 5 075

Descuentos Globale:

Imports total de la venta: 5 07

mporte total a pagar: S 540 0

A
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Datos dei documento

Tipo de docamento: BOLETA DE VENTA ELECT KA
Serie y correlative: BO11.0

Fecha:

Hora:

Semtcacea DN

NomBew: Lnke1naod Caiuca s Argeses o Cnamnote Nameso ae 0enting
Dirocedda U Tumbes 247 C C Financs harbole Nombee, QUARND
Sueursa Casa Maiz Ditecesda A VILLACILOAD DEL SOLMZMLT 0t e
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| 000 ML

mnformacion adicional Total impuestos

CONDICION DE PAGO: CONTADO

a0 el QUINGNTOS CUARENTA Y 00100 SOLES

Total Deacuentos: 5 13500

Total Inafectas: ¢ m
Descuentos Globales: S 13500
fmporie lotal de ln venta: 5 m
mporte total a pagar: w0

Total IGY 18%. 5/ 00
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neendo por THE FACTORY HKA
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Datos dai documanto
Tipo de documento: BOLETA DE VENTA ELECT
Serie y corrslative: BOD2 .07
Fecha ¥
Hora: 1500 L0

Datos del wmiver Adguiriente | Usuario
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importe tofal de |a venta: 5 mw
mporie total & pagar S 540 00
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Datos dai documanto

Tipo de documento: BOLETA DE VENTA ELECT HEA
Serie y corrslative; B

Fecha: 0103

Hora: 1500

Datos del wmiver Adguiriente | Usuario

Saemmcacisa DI - OOy

Ot Nimeep ow (dentification /27
Financien Clirmdnte Nembrs: GLARNZO ITE JUAN ROSER 1O

Dirsecide. A ¥ VILLA CILOADL DEL S04 M7 MLT 01 _Pe

1E NACIONAL OF IDENTDAD

A Atgeies

nformacion agicaonal Total impusston

CONDICION DE PAGO: CONTADO

Total Inafectan: S 100 00
imporie fotal de la venta: 5 100 (0

Representacon spross de unsa bolels de ventn efoc
Documunto generado por THE FACTORY HKA
Tel (511} 719 3650 - Mps /Maciueacss Inatacton®skon com pe/
P QScaigir su comprobants desde o sito

hitpes Mactura thefacloryhka com pacansullado
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Anexo 6: Turnitin

tesis
INFORME DE ORIGINALIDAD
5 % 5% O% O%
INDICE DE SIMILITUD FUENTES DE INTERNET  PUBLICACIONES TRABAJOS DEL
ESTUDIANTE
FUENTES PRIMARIAS
repositorio.uladech.edu.pe 5
Fuente de Internet %
Excluir citas Activo Excluir coincidencias < 4%

Excluir bibliografia  Activo Activar Windows



