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RESUMEN

La presente investigacion titulada “Caracterizacion de la gestion de calidad y el uso de
marketing en las micro y pequerias empresas del rubro chifas del distrito de sullana, afio
2018”, tuvo como objetivo general, Describir las caracteristicas de la gestion de calidad
y el uso de marketing en las micro y pequefias empresas del rubro chifas del distrito de
Sullana, afio 2018. La investigacion fue descriptiva — no experimental y de nivel
cuantitativa, para llevarla a cabo se escogié una muestra poblacional de 68 clientes, a
quienes se les aplico la técnica de la encuesta utilizando como instrumento un cuestionario
de 15 preguntas y se obtuvieron los siguientes resultados: el 64,71% esta de acuerdo en
que el local de los chifas del distrito de Sullana tienen un ambiente agradable, el 42.65%
esta de acuerdo que los chifas del distrito de Sullana cuentan con un equipamiento
moderno, 61.76% estéa de acuerdo con que el personal de los chifas del distrito de Sullana
practica un trato amable con los clientes, el 66.18% esta de acuerdo con que los chifas del
distrito de Sullana logran satisfacer las necesidades de los clientes, 39.71% esta en
desacuerdo respecto a si los chifas del distrito de Sullana brindan promociones de sus
potajes. Se concluyo que el local de los chifas tienen un ambiente agradable con la
finlidad que los clientes se seintan fatisfechos y en cuanto a las instalaciones y
equipamiento son algunos de estos chifas que estan obtando por mordernizar y adecuersa

a nuevas tecnologias.

Palabras Clave: Calidad, Marketing y Cliente.
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ABSTRAC

The present research entitled "Characterization of quality management and the use of
marketing in micro and small enterprises of the chifas sector of the district of Sullana,
year 2018", had as a general objective, Describe the characteristics of quality management
and the use of marketing in the micro and small companies of the chifas sector of the
district of Sullana, year 2018. The investigation was descriptive - not experimental and
of quantitative level, to carry it out a population sample of 68 clients was chosen, to whom
the survey technique using as a tool a questionnaire of 15 questions and the following
results were obtained: 64.71% agree that the local of the chifas of the district of Sullana
have a pleasant atmosphere, 42.65% agree that the chifas of the district of Sullana have
modern equipment, 61.76% agree that the personnel of the chifas of the district of Sullana
practice friendly treatment with customers, 66.18% agree that Sullana district chifas
manage to satisfy the needs of customers, 39.71% disagree about whether Sullana district
chifas offer promotions of their stews. It was concluded that the premises of the chifas
have a pleasant atmosphere with the purpose that the customers are very fatisfechos and
in terms of facilities and equipment are some of these chifas that are obtaining by

mordernizar and adecuersa new technologies.

Keywords: Quality, Marketing and Customer.
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I.- INTRODUCCION
El interés por la calidad viene desde los afios setenta tal como lo menciona Camisén,
C., Cruz, S. & Gonzéles, T. (2006) cuando llegd la crisis econdmica por el alza del
petréleo y la consolidacion de las empresas de Japon en los mercados internacionales.
El éxito de los productos ofertados por las empresas japonesas dio lugar a las demas
compafiias a realizar mejoras en sus productos y/o servicios para estar al nivel de la
competencia. Para desarrollar la gestion de calidad, el sistema de Jap6n toma en cuenta
elementos como: el énfasis en la satisfaccion del cliente, la mejora continua, la
participacion de los trabajadores, y todo esto a través del trabajo en equipo con el fin

de resolver problemas y el perfeccionamiento de la calidad de disefio (p-21).

Heras, 1., Camison, C., & otros, considera que las definiciones de “Gestion de Calidad”
varian en cuanto a su alcance: tratandose desde definiciones netamente pragmaticas en
las que se entiende como un conjunto de principios, practicas y técnicas, hasta
definiciones con mayor fundamento teérico que la definen como el nuevo paradigma
de direccion y gestion de empresas. En lo particular, este autor la considera como una
actividad funcional especifica de la empresa. O también entenderla como una actividad
transversal dentro de las funciones basicas de la empresa, tales como: direccién
general, financiacion, comercializacion, produccion y direccidn de personas. Y a modo
de resumen determina tres modalidades de Gestion de calidad en la empresa, las que
son: la inspeccién o control de la calidad, el aseguramiento de la calidad, y la gestion

de la calidad total.



En cuanto a la influencia de la Gestion de calidad en las empresas del Perd, hay que
sefialar que este se ha convertido en la preocupacién de muchos empresarios, sobre
todo, los dedicados a las exportaciones, toda vez que tienen que competir con
mercados de talla internacional. Al afio 2014, de acuerdo a reportes del Ministerio de
Comercio Exterior y Turismo, este pais contaba con diecinueve tratados de libre
comercio (TLC), por lo que, tal como lo asegura Lizarzaburu, E. (2015), esto permitia
a los empresarios del Per( a abrirse en el mercado internacional, sin embargo surge
otro problema, y era de que los negocios del &mbito local no cuentan con la preparacion
necesaria y las condiciones solicitadas para mostrarse como la competencia de

empresas mas sofisticadas alrededor del mundo.

Para Martinez, (2011). En el Per0 la calidad se muestra como un modelo de gestion y
un estilo de direccion implantado en las empresas lideres, asi como también una forma
de ser y de vivir. Ademas, agrega que la calidad no se trata de una serie de
caracteristicas fijas, sino, de una cualidad mejorable. Por ende, la calidad es de suma
importancia para todo tipo de empresa peruana; se trata de un tema vital cuyo nivel de
importancia es tanto como decir que de este factor (calidad) ella depende la
continuidad de la empresa. En ocasiones las personas pretenden no considerar la

calidad como el factor determinante en todo cliente satisfecho, sera leal a la empresa.

Respecto a desde cuando se empieza a considerar a la calidad como herramienta de
gestion de gran importancia, Benzaquen, J. (2013), afirma que es a partir de los afios
80". Es asi que en el afio 1989 es creado el Comité de Gestidn de la calidad (CGC), el
mismo que incorpora a 21 organizaciones gremiales y educativas, y es en el afio 1991
cuando se organiza la Semana de la calidad, al que le dan como objetivo: el de
promover el desarrollo de la calidad en las empresas peruanas. Ya en los afios 90° se

busca la implementacion de medidas que insertaran al Perd en el Comercio
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Internacional, lo que dio origen a la libre circulacion de los bienes nacionales e
importados. Pero el nivel de calidad de productos y servicios del Perd aun estaba bajo
asi que se tenia que adoptar mayor concentracion en ese aspecto; siendo recién en el
afio 2000 que 141 empresas en el Per( habian logrado obtener una certificacion 1SO
9001, otro pequefio grupo incursionaba en temas de 1SO 14000. En el afio 2002 las
pequefias empresas también se interesaron en la certificacion 1SO. Hasta el afio 2010,
y segun reporte de la Organizacion Internacional de Normalizacion, 1117 eran las

empresas peruanas que contaban con certificaciones 1ISO 9001.

Mesa, H. (2012) “El marketing descubre deseos, motivos, gustos, preferencias,
temores de los consumidores; planea y desarrolla bienes o servicios; participa en la
fijacion de precios; promueve y distribuye bienes o servicios e igualmente, genera

valor al satisfacer necesidades” (pg.2).

Por otro lado, en cuanto a la relacion de la gestion de calidad con el uso del marketing
hay que tomar en cuenta el aporte de Aguirre, S. & Aparicio G. (2002), quien considera
al marketing interno como factor impulsor de la calidad, al menos en las empresas de
servicios, que, para llegar a dicha conclusion empieza por determinar los objetivos del
marketing, los que para este autor son: atraer, incentivar y retener a algunos clientes
internos cualificados a través de unos producto-trabajo, destinados a satisfacer sus
necesidades y apetencias. De aqui algo muy importante que apuntar, y es que, al
enfocarse en la necesidad del consumidor del bien o beneficiado del servicio, se esta
buscando de alguna forma una mejora, ya que, por lo general, el cliente solicita

productos de calidad.

Asimismo, hay que mencionar respecto a las micro y pequefias empresas en el Perq,

que significan un grupo econdémico importante ya que no solo contribuyen a la



generacion de empleo, sino que también participan en el desarrollo socioeconémico
de las zonas en donde estan ubicadas. Sin embargo, este tipo de negocios cuyo numero
probable de perdurar en el mercado es de cinco afios, enfrentan a una serie de barreras,
y Avolio, B., Mesones, A. & Roca, E. (2013) consideran a factores como: factores
administrativos, factores operativos, factores estratégicos, factores externos, y factores

personales.

Las micro y pequefias empresas en el Per( se regulan por la Ley 28015, la misma que
sufrié algunas modificaciones en el afio 2013 a traves de la Ley N° 30056, que origind
el cambio de los criterios a tener en cuenta para optar por inscribirse como Micro y
Pequefia empresa. En la ley inicial daba cuenta de los siguientes criterios: Para la
Microempresa: ventas anuales hasta 150 UIT y con un tope méximo de 10
trabajadores. Para la pequefia empresa: ventas hasta 1700 UIT y un tope méximo de
199 trabajadores. Para la mediana empresa: hasta no tenia limites. Sin embargo, la

norma modificatoria dejé sin efecto el criterio de la cantidad de trabajadores.

De acuerdo a Promperu (2016) tenemos como dato desalentador para las micro y
pequefias empresas dedicadas a la preparacion y venta de comida china, cominmente
Ilamados chifas, en cierto horario presentan déficit de clientes (70%); horario en el
cual el potencial es para una clientela con una alta demanda de calidad en el alimento

gue consume.

Otro dato importante para hilar la evolucion del consumo de comida china en el Peru
, tenemos que, segun datos del INEI la poblacién local ha aumentado su ingreso en un
10% en comparacién con un censo anterior, lo que da cuenta que el costo de vida de
la poblacion se ha visto afectada y por ende ha presentado un aumento en la demanda

de calidad de los productos a consumir.



Por otro lado hay que tener en cuenta los medios a traves de los cuales se practica el
marketing, y si bien es cierto que existen medios como la radio, television y periddico,
que aun siguen vigentes, en la actualidad la red social es bastante utilizada por los
empresarios para la oferta de sus bienes y/o servicios que ofrecen. La red social es
considerada por muchos como el medio de comunicacion mas revolucionario del
marketing moderno, sin embargo, hay que tener cuenta respecto a sus resultados
positivos, que dependen bastante de la persona que maneja este tipo de medio, y en el
caso de las micro y pequefias empresas, por lo general no hay personal asignado de

forma permanente al manejo de redes.

De lo legal, por lo general, las micro y pequefias empresas del rubro chifas, del Distrito
de Sullana, son empresas formalmente constituidas y con documentos en regla; siendo
factor principal el hecho que la mayoria de estos negocios se encuentran ubicados en
las calles principales de la ciudad a donde la fiscalizacion tanto de la Administracion

tributaria (SUNAT) como de la Municipalidad de su jurisdiccon, es constante.

Ministerio del Trabajo (2003) determina que “las micro y pequefias empresas es una
unidad econdmica constituida por una persona natural y juridica que tiene como
finalidad desarrollar actividades de transformacion, produccién, comercializacion de
bienes o prestacion de servicios”. Los chifas del distrito de Sullana estdn comprendidos
en lo que manda la Ley N° 28015 - “Ley de Promocion y Formalizacion de la Micro
y Pequefia empresa” y su modificatorias, toda vez que se trata de negocios pequeilos
cuyos ingresos anuales no superan las 150 UIT; y por consecuente, sus trabajadores
registrados en planilla son incogibles en el Régimen Especial de La Micro y pequefia

empresa, y gozan de los beneficios que les corresponde.



Marcelo, F. & Vila (2016) afirma que, en la actualidad en el Perd, las micro y pequefias
empresas (MYPES) aportan, aproximadamente, el 40% del Producto Bruto Interno;
considerandolas por este dato, como un grupo importante en el crecimiento econémico

del pais.

Es conocido que la gestién de calidad con el uso del marketing en las micro y pequefias
empresas busca garantizar que el producto, bien o servicio que se ofrece, colme las
expectativas y necesidades de los clientes. Y si el cliente esta satisfecho gracias a la
gestion de calidad en relacién con el marketing, la empresa va a lograr posicionarse en
el mercado al que se dirige. Lamentablemente, en los chifas del distrito de Sullana,

aun se pueden evidenciar algunas deficiencias en el desarrollo de sus actividades.

Como factor principal para que las micro y pequefias empresas del rubro chifas del
distrito de Sullana no planifiquen y lleven a cabo estrategias de gestion de calidad en
relacion con el marketing, puede ser el desconocimiento de lo favorable que puede

resultar esta combinacion (gestion de calidad y marketing).

En el distrito de Sullana identifica la existencia del Servicio de Restaurantes, entre los
cuales, se encuentran aquellos especializados en ofrecer platos de comida china, los
comunmente denominados Chifas. Estos son pequefios negocios, mayormente
ubicados en las principales calles de la ciudad, y el horario de atencion va desde las
5pm hasta altas horas de la noche. Los dias de mayor concurrencia son los fines de
semana (sabado y Domingo). Si bien es cierto, este tipo de negocios se dirige a un
determinado publico (gente que gusta de la comida china), es valido verificar si
cuentan con un ambiente agradable de calidad si cuentan con equipamiento e
instalaciones modernas, asi mismo si estos chifas aplican estrategias y si realizan buen

uso del de marketing.



En ese contexto es necesario recopilar informacion proveniente de fuentes confiables
que permitan describir las caracteristicas de la Gestién de Calidad y el uso de
marketing en las micro y pequefias empresas del rubro Chifas del Distrito de Sullana,
afio 2018. El presente estudio permitira al publico interesado, tomar decisiones, a partir

de las sugerencias que se planteen.

De lo anteriormente expresado, el enunciado principal del problema de investigacién

es el siguiente:

¢Cuéles son las principales caracteristicas de la gestion de calidad y el uso del
marketing en las micro y pequefias empresas del rubro chifas del distrito de Sullana,

afio 20187

Para dar respuesta al problema, se ha planteado el siguiente objetivo general:

Describir las caracteristicas de la gestion de calidad y el uso de marketing en las micro

y pequefias empresas del rubro chifas del distrito de Sullana, afio 2018.

Para lograr el objetivo general, se han planteado los siguientes objetivos especificos.

1.- Identificar las caracteristicas de los elementos tangibles de la calidad en las micro

y pequefias empresas del rubro chifas del distrito de Sullana, afio 2018.

2.- ldentificar las caracteristicas de la empatia de la calidad en las micro y pequefias

empresas del rubro chifas del distrito de Sullana, afio 2018.

3.-Identificar las estrategias de marketing que utilizan las micro y pequefias empresas

del rubro chifas del distrito de Sullana, afio 2018.

4.- Determinar el uso de la mezcla de marketing en las micro y pequefias empresas del

rubro chifas del distrito de Sullana, afio 2018.



La presente investigacion se justifica ya que permitird conocer la gestion de calidad
con el uso del marketing en las micro y pequefias empresas del rubro chifas del distrito
de Sullana. Asimismo, de la teoria selecta y el analisis de los datos obtenidos servira

para proximas investigaciones que guarden relacion con la temética desarrollada.

Justificacion Cientifica la realizacion de la presente investigacion propone bases para
futuras investigaciones sobre la gestion de calidad con el uso del marketing en las

micro y pequefias empresas de chifa, distrito de Sullana.

Justificacion Social Este trabajo de investigacion generara que los diversos negocios
de chifa y los futuros negocios de chifa puedan brindar un producto de mejor calidad
para el consumidor; el consumidor a su vez sera beneficiado con un platillo de mejor
calidad y debido al marketing una mayor cantidad de poblacion tendra conocimiento
del chifa y la calidad que este ofrece. Ademas, generara un gran beneficio de la micro
y pequefia empresa bajo los principios éticos de confidencialidad y respeto a la persona

humana.

Justificacion Profesional: El proyecto de investigacion servira para la obtencion del
bachiller profesional, asi como también en el aprendizaje de nuevos conocimientos

para lograr ser un excelente profesional.

Justificacion Académica: El proyecto de investigacion se volvera una guia para que
los futuros ingresantes de nuestra prestigiosa institucion puedan tener conocimientos
béasicos de calidad y marketing implementados a los chifas; y asi de esta manera ellos

puedan generar nuevas metodologias que impacten en la micro y pequefia.

Justificacion Metodologica: Los resultados del proyecto permitiran a los
beneficiarios obtener datos reales de la investigacion ya que para lograr objetivos del

proyecto de investigacion se tom6 como instrumento de recoleccién de datos un
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cuestionario, con el cual se logré obtener la informacion necesaria para el estudio de

las variables de la investigacion, obteniendo resultados validos y confiables.

Justificacién Practica: Los resultados obtenidos en el proyecto de investigacion
ayudaran a mejorar la vision de crecimiento en las Micro y pequefias empresas
demostrando lo importante que es evaluar las caracteristicas de la gestion de calidad y

el marketing dentro de la organizacion.

Justificacion tedrica: El proyecto de investigacion a través del uso de teorias y
conceptos basicos permitira que los futuros investigadores puedan comparar teorias de
las variables utilizadas permitiéndoles conocer la realidad de las Micro y pequefias

empresas de la localidad.

Justificacion Institucional: La presente investigacion buscara cambiar el enfoque de
los diversos chifas, dandoles a conocer los beneficios que podrian obtener al mejorar
la calidad y marketing de este. Generando un mayor ingreso para la institucion que

deseara implementarlo.

La investigacion fue descriptiva — no experimental, cuyo nivel fue cuantitativa. La
poblacidn de estudio esta conformada por clientes de los chifas ubicados en el distrito
de Sullana, de la cual se tomd como muestra infinita de 68 clientes del rubro chifas.
Para el recojo de datos se utiliz6 como técnica de investigacion: la encuesta; siendo el
instrumento aplicado un Cuestionario de 15 preguntas. Para el proceso de los datos se
utiliz6 el  programa estadistico Excel y SPSS. El cual los resultados fueron

representados mediante tablas y graficos estadisticos.

Los resultados obtenidos respecto a los objetivos especificos se concluyen que las
micro y pequefias empresas del rubro chifas del Distrito de Sullana, en cuanto a

elementos tangibles, se identificd que tienen un local agradable y en infraestructura
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son algunos de estos chifas que estan optando por modernizar, asi mismo se encuentra
una deficiencia ya que el personal que atiende en estos locales no se encuentra

adecuadamente vestidos.

Asi mismo en cuanto a la empatia de la calidad en los chifas el trato que se brinda por

parte de su personal es amable con respecto y se preocupan por satisfacer al cliente.

También se determind que el posicionamiento de los chifas dentro del mercado de
comidas no es favorable el cual debera obtar por estrategias y lograr mejorar su

posicionamiento.

En cuanto al producto brindado por el chifa si logra satisfacer las necesidades del
cliente, también se determina que no brindan promociones de los platillos ofrecidos
pero si brindan un precio accesible al cliente, asi mismo Los chifas no establecen

claramente las formas de adquirir los platillos que ofrece.

1. MARCO TEORICO Y CONCEPTUAL

2.1 Antecedentes

2.1.1 Antecedentes Internacionales:
Quezada (2014) realizé la investigacion titulada “Propuesta de un modelo de
gestion de calidad para la mejora de los restaurantes de la ciudad de Ambato™.
Trabajo para optar titulo de ingeniero, cuyo objetivo fue proponer un modelo de
calidad para la mejora continua en la presentacion de productos y servicios en
los restaurantes del Canton de Ambato. En cuanto a su metodologia, aplico el
tipo de investigacion cualitativa- Inductivo. Se analiz6 los modelos de gestion,

para la resolucion de los inconvenientes encontrados en los restaurantes de
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Ambato, ya que cada modelo posee diferentes caracterizaciones. La poblacién
objeto de estudio en la presente investigacion estuvo constituida por:
Restaurantes de tercera y cuarta categoria del canton Ambato, que corresponden
a 405 establecimientos debidamente catastrados 2014. De los resultados de esta
investigacion fueron: el mayor nimero de administradores o gerentes de
restaurantes piensan que calidad significa satisfacer al cliente, sin embargo, esto
es solamente una parte de lo que es calidad. Otro factor encontrado es el correcto
uso de la materia prima, proponiéndose poner mucho empefio en el proceso de

transformacién de la misma, con el fin de obtener los resultados deseados.

Vallejo (2016) en su trabajo de investigacion titulado Marketing en servicios
turisticos: pymes gastronémicas de la provincia de Chimborazo — ecuador.
Trabajo para optar licenciatura, cuyo objetivo fue el marketing de servicios en
medianas y pequefias empresas gastronomicas (Pymes), registradas en el
Ministerio de Turismo, en la provincia de Chimborazo — Ecuador. En cuanto a
su metodologia, se utilizd la herramienta del Modelo SERVQUAI, que permitio
analizar expectativas y percepciones de clientes de Pymes gastrondémicas a
través de cinco dimensiones, se aplico estadisticos que facilitaron la
interpretacion de resultados, se aplico encuestas a 140 Pymes y a 396 turistas
que ingresan a la provincia de Chimborazo - Ecuador. Investigacion descriptiva,
inductiva, deductiva, aplicada, explicativa. Cuyos resultados muestran brechas
negativas donde las expectativas son superiores a las percepciones, y la
consecuencia es baja calidad percibida e insatisfaccion en el servicio. Se cumplio
con los objetivos establecidos en la investigacidn, se determind las expectativas
y percepciones de clientes o turistas, y se propuso estrategias de mejora en las

PYMES gastronémicas. Llegando a la conclusion que las expectativas son
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superiores a las percepciones, el resultado es baja calidad percibida e
insatisfaccion del servicio, siendo necesario dar importancia a la calidad del

servicio en funcidn a las expectativas del cliente.

Velazquez (2011) realiz6 el trabajo de investigacion titulado Gestion de calidad
total (GCT) en las pymes restauranteras del corredor turistico centro histérico-
alameda. Trabajo para optar grado de maestra, cuyo objetivo fue: los modelos
de gestion de calidad y del anélisis de las condiciones en que actualmente operan
los restaurantes del Corredor Turistico Centro Historico-Alameda, se proponen
acciones para la mejora de la calidad en éstos, como estrategia de innovacion.
Para la recoleccion de datos se aplico un cuestionario y la guia de observacion,
los que fueron disefiados con base a la informacion obtenida del andlisis de los
textos sobre el tema de calidad, de los cuales se identificaron las premisas que
inciden en calidad en la prestacion del servicio Turistico, instrumentos de
medicién como el SERVQUAL el cual es un instrumento que mide la evaluacion
global de la calidad por parte del cliente. Esta investigacion llego a los siguientes

resultados:

- Es necesario establecer nuevos principios de calidad para crear un cambio
en los restaurantes que no cuentan con un programa de calidad formal ni con los
estandares minimos para satisfacer a sus clientes, ya que se incurre en errores
que pueden ser la causa de una inadecuada prestacién del servicio y por ende la
insatisfaccion del comensal.

- El 90% de los restaurantes de las zonas 3 norte y 3 sur no cuentan con un

plan de marketing.
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- El establecimiento de un plan de marketing debe ser una de las prioridades
del restaurante porque en éste se establecen los objetivos para mejorar la imagen
del lugar y del servicio, asi como el posicionamiento en el mercado.

- Del mismo modo, el plan de marketing busca oportunidades para ofertar
el servicio y llegar de un modo mas eficaz a los clientes actuales y potenciales.
Llegando a la conclusion: “la calidad debe definirse como un producto y un
servicio, y ambos debe comunicarse de forma adecuada al cliente y al mismo
tiempo deben formarse atributos de identidad para la empresa, caracteristicas
que sean distintivos de cada restaurante. Por tanto, un producto con calidad es lo
que el cliente recibe, mientras que el servicio es la forma en la que se le
proporciona dicho producto. Ambos son necesarios para su satisfaccion y
posible retorno al establecimiento. Por tanto, la Gestion de Calidad Total se
conseguira mediante la administracion adecuada de los recursos (humanos,
materiales, técnicos y financieros), areas y procesos del restaurante, con un

ambiente de trabajo en equipo con especial énfasis en la satisfaccion del cliente.

Castillo (2012) en su trabajo de investigacion titulado “La calidad en el servicio
al cliente del restaurante terraza 282, ubicado en la delegacién Cuauhtémoc,
d.f.”, trabajo para licenciatura, se propuso como objetivo “Proponer acciones
para mejorar la calidad en el servicio al cliente del Restaurante Terraza 282”. Se
aplicd la investigacion de tipo cuantitativo descriptivo; las variables a considerar
para este estudio se basan en la descripcion y analisis de la calidad que ofrece el
servicio de atencion a clientes dentro del restaurante. Se disefi6 una encuesta de
servicio como instrumento de medicion que se aplicé a todos los clientes del
restaurante durante ocho dias hébiles del mes de marzo. Los resultados obtenidos

en la investigacion de mercados fueron: el nivel de satisfaccion de los clientes
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del Restaurante Terraza 282 es de complacencia; todos los indicadores
examinados en el instrumento de medicion resultaron positivos. El desempefio
percibido excedio las expectativas del cliente. Llegando a la conclusion que: Las
formas de atender al cliente se apoyan de los recursos de la empresa, las
estrategias del negocio, comportamiento de los empleados y la variedad de
platillos. La atencion de la empresa debe estar centrada en el cliente; en como
satisfacerlo y retenerlo. Lo importante es fortalecer el contacto directo entre la
organizacion y sus clientes. Los clientes se forman una imagen de la empresa
dependiendo del servicio que recibieron y deciden continuar la relacién o buscar

otra opcion.

Arias (2017) lleva a cabo su trabajo de investigacion titulado Plan de mejora de
calidad en el &rea de servicio del restaurante Pack Choy Tulcan-Ecuador.
Trabajo para titulo, Cuyo objetivo fue elaborar un plan de mejora de calidad en
el &rea de servicio para el Restaurante Pack Choy, ubicado en la ciudad de
Tulcén, provincia del Carchi. En cuanto a la metodologia: La investigacion fue
de tipo descriptiva; este proyecto esta compuesto por una metodologia mixta
debido a que incluye elementos de investigacion cualitativa y cuantitativa.
Cuyos resultados en la encuesta aplicada el puntaje obtenido fue de 60%, lo que
nos indica que el restaurante pese a no tener una valoracién baja, todavia puede
mejorar su relacién con los clientes para fortalecer su lealtad. Llegando a la
conclusion: las personas estan conformes en cuanto relacion calidad-precio, lo
que incide que los clientes visitan al restaurante debido a sus bajos precios, la
razon por el cual entre los objetivos del restaurante deberian estar el cambiar esta
concepcion y brindar un servicio 100% de calidad que le permita subir los

precios brindando un servicio exclusivo.
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2.1.2 Antecedentes Nacionales:
Pérez (2016) en su trabajo de investigacion titulado “Relacién entre la calidad
de servicio y la satisfaccion del cliente en la empresa chifa_polleria “Mi triunfo”
Chiclayo, trabajo para licenciatura , se plante6 como objetivo general:
“determinar la relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los
clientes de la Empresa Chifa-Polleria Mi Triunfo — CHICLAYO”. Su poblacion
estuvo conformada por los 2000 clientes, del Chifa - Polleria Mi Triunfo -
Chiclayo de los cuales se tom6 una muestra de 132 elementos y se realizd una
encuesta como técnica de investigacion. En cuanto al disefio y métodos, la
investigacion fue de tipo descriptivo Correlacional, disefio no experimental.
Cuyos resultados son: En la Tabla N.° 1; el 70,5% de los clientes encuestados
estan desacuerdo con el equipamiento de aspecto moderno del establecimiento;
en la tabla N.° 5.; El 64,4% de los clientes estan desacuerdo en que cuando la
empresa promete hacer algo en una fecha determinada, no lo cumple; en la Tabla
N.° 6. El 9,8% de los clientes manifiesta que les son indiferentes en solucionar
problemas presentados; mientras que 28,0% de los clientes estan de acuerdo
porque muestran interés sincero por solucionarlo. Llegando a la conclusion que
el Chifa Polleria “Mi triunfo” actualmente no brinda una buena atencion ni
cuenta con calidad de servicio de acuerdo a las cinco dimensiones del
SERVQUAL. Sin embargo, puede mejorar la prestacion de su servicio para
adelantarse a los requerimientos y asi superar las expectativas del cliente,
mientras la empresa ofrezca un mejor servicio los ingresos aumentara mejorando

sus resultados econémicos.

Goicochea (2015) en su trabajo de investigacion titulado “La gestion de calidad

en las micro y pequefias empresas del sector servicio - rubro restaurantes del
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boulevard gastrondémico del distrito de villa Maria del triunfo, provincia de lima,
departamento de lima, periodo 2015, trabajo para licenciatura, se plantea como
objetivo general: “determinar las principales caracteristicas de 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”. En cuanto a la metodologia y
desefio: La investigacion fue tipo cuantitativa - nivel descriptivo, disefio no
experimental transversal. Para el recojo de la informacion se escogié una
muestra poblacional de 10 MYPE en el rubro de restaurantes del boulevard
gastronémico del Distrito de Villa Maria del Triunfo, a quienes se les aplico un
cuestionario de 24 preguntas cerradas, aplicando la técnica de la encuesta.
Obteniendose los siguientes resultados: 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 poblacion, desarrolla politicas de
calidad en el restaurante; mientras que el 70% no desarrolla politicas de calidad.
Llegando a la conclusion 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 practica 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 efectla 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
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publicidad solo utilizan paneles y con respecto a eventos 0 promociones no

suelen realizarlo.

Bonifacio (2014) en su trabajo de investigacion tiene como titulo
“Caracterizacion de la calidad de servicio bajo el modelo servperf en las micro
y pequefias empresas del sector servicios - rubro restaurantes en el distrito de
Huari, 2014”.Trabajo para licenciatura, se propuso como objetivo general:
“describir las principales caracteristicas de la calidad de servicio bajo el modelo
SERVPERF en las micro y pequefias empresas del sector servicios - rubro
restaurantes en el distrito de Huari, 2014”. En cuanto el disefio y la metologia:
La investigacion fue descriptiva - cuantitativa y un disefio transeccional. Para
el recojo de la informacion se identificd una poblacion de 11,490 comensales,
de los cuales se escogio una muestra de 336 clientes a quiénes se les aplico un
cuestionario de 20 preguntas cerradas por medio de la encuesta. El cual se obtuvo
los siguientes resultados: el 38,7% manifiestan estar de acuerdo respecto a los
materiales relacionados con el servicio, el 37,2% manifiestan que se encuentran
ni de acuerdo ni en desacuerdo respecto al sincero interés en solucionar un
problema y el 51,8% manifiestan que se encuentran ni de acuerdo ni en
desacuerdo respecto a la disponibilidad de los empleados para prestar ayuda a
sus clientes. Llegando a la conclusion: Los clientes encuestados perciben que
existe una deficiente calidad en relacion a los servicios que ofrecen los

restaurantes.

Castagnola (2015) en su trabajo de investigacion titulado “la gestion de calidad
y su influencia en los beneficios sociales de las micro y pequefias empresas en
el distrito de Supe Puerto 2015, trabajo para licenciatura, se plante6 como

objetivo: “conocer la gestion de calidad y los beneficios sociales de las Micro y
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pequerias empresas en el distrito de Supe Puerto, 2015”. En cuanto a la
metodologia y desefio: La investigacion fue de tipo cuantitativo, de nivel
descriptivo y de diseifio No experimental/ transversal. A una muestra de 10
Mypes, se le aplicé un cuestionario estructurado de 10 preguntas, cuyo
resultados obtenidos fueron: el 50% tienen edades que superan los 41 afios., que
el género que mas predomina es el masculino con un 70%., el 50% cuenta con
estudios universitario concluidos y el 44% de los representantes de las mypes
cuentan con la carrera de administracion la cual les servira tener una mejor vision
y proyeccion de sus negocios. En tanto el 50% de las mypes se dedica al rubro
de produccién el 70% de los representantes de las mypes tienen como objetivo
principal de su empresa maximizar ganancias. También se vio que: el 60% de
los representantes de las mypes si conoce algunas técnicas para elevar su
productividad de su empresa y que el 80% de los representantes de las mypes
logra la efectividad en sus labores encomendadas. EI 80% de los representantes
de las mypes esta conforme con la distribucion de utilidades en su empresa y el
90% de los representantes de las mype esta satisfecho con los ingresos que
recauda su empresa y el 10% no esta satisfecho. Llegando a la conclucion que el
factor de gestion de calidad, en la cual este influye en la medida que haya una
mayor efectividad en el mecanismo de gestion de las micro y pequefios
empresarios y pueda incidir en los beneficios sociales de los trabajadores para
que estos tengan una mejor motivacion para el logro de los objetivos
organizacionales, por tanto este estudio sera propuesta como una base para otras

futuras investigaciones.
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2.1.3 Antecedentes Regionales:
Silva (2015) en su trabajo de investigacion titulado "Calidad del servicio al
cliente en el restaurant la lomita- tambogrande -2015". Trabajo para licenciatura,
se propuso como objetivo general: determinar la calidad del servicio al cliente
del Restaurant La Lomita del Distrito de Tambo grande — 2015. De su
metodologia y disefio: la investigacion fue no experimental bajo la caracteristica
de nivel descriptivo. La poblacion y muestra utilizada para la presente
investigacion fueron los clientes que acuden al restaurant, tomando una muestra
de 171 clientes. Se aplicé como instrumento de recoleccion de datos encuestas
aplicando el modelo SERVPERF que estudia las percepciones. Se obtuvieron
como resultados los siguiente: que existe buena calidad del servicio ya que se
obtuvo un promedio de 3,5y el referente es 3.0. Llegando a la conclusion que
calidad del servicio que brinda el Restaurant "La Lomita" es buena, segun lo

confirma la mayoria de encuestados, obteniendo un promedio de 3,5.

Vidal (2016) en su trabajo de investigacion titulado Evaluacion de la calidad
del servicio del restaurant "Venecia" de la ciudad de Chimbote, utilizando
estandares derivados de las buenas précticas, 2016. Trabajo para licenciatura, se
planted como objetivo: evaluar la calidad del servicio del restaurant “Venecia”
de la ciudad de Chimbote utilizando estandares derivados de las buenas
practicas. En cuanto a su metodolgia: La investigacion fue de tipo cualitativa-
cuantitativa, de nivel descriptivo, con un disefio de caso Unico transversal. La
informacion presentada referente al restaurant “Venecia” fue obtenida a través
de técnicas e instrumentos de investigacion como la observacion, la entrevista y
la aplicacion de cuestionarios. Los resultados obtenidos en la investigacion

mostraron que, en términos generales, el restaurant “Venecia” cumple con el
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63,32% de los estandares evaluados, lo que hace que la calidad del servicio de
la empresa se califiqgue como buena, sin embargo, existen muchos aspectos por
mejorar en la gestion administrativa, la gestion medioambiental y socio cultural.
Llegando a la conclusion que se refleja la necesidad de llevar a cabo una gestion
que permita mejorar la calidad a partir de la aplicacion de los estdndares que no
se vienen cumpliendo en la actualidad. Las dimensiones que presentaron un
mejor nivel de cumplimiento fueron equipamiento e infraestructura y gestion del

servicio.

Campos (2015) realizé el trabajo de investigacion titulado “Gestién de calidad
y competitividad de las mype rubro restaurantes cevicherias del asentamiento
humano la primavera castilla, 2015”. Trabajo de licenciatura, Cuyo objetivo fue
“determinar la manera en la cual influye la gestion de la calidad y competitividad
en las MYPE rubro restaurantes cevicherias Asentamiento Humano La
Primavera Castilla, 2015”. Se empled la metodologia de tipo descriptiva, nivel
cuantitativo, disefio no experimental, corte transversal, la unidad de anélisis esta
basada en las tres MYPE y la poblacién esta constituida por los propietarios y
clientes; se aplico la técnica de la encuesta con un cuestionario de 17 preguntas
cerradas. Cuyos resultados obtenidos en gestion de calidad es la falta de
conocimiento, resistencia al cambio a nivel de gerencia lo ha repercutido en no
lograr alcanzar los altos niveles de competitividad lo que ha incidido en la
disminucion de las ventas. Por lo que se concluye que existe relacion directa
entre gestion de célida y competitividad de las MYPE. Llegando a la conclusion
que si influye la gestion de calidad en la competitividad, pero no hay interés por
los propietarios y/o administradores ya que la gestion de calidad en la actualidad

es una estrategia dirigida al éxito competitivo de la empresa.
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Moreno (2012) en su trabajo de investigacion titulado Medicion de la
Satisfaccion del Cliente en el Restaurante La Cabafia de Don Parce. Trabajo para
licenciatura. Se propuso como objetivo: realizar una evaluacion del grado de
satisfaccion de los clientes en el restaurante “La Cabafia de Don Parce”. En
cuanto su metodologia, esta investigacion es considerada de tipo descriptivo, ya
que describe, analiza e interpreta el nivel de satisfaccion de los clientes en cuanto
al servicio que reciben de la “Cabana de Don Parce”. El disefio de esta
investigacién es cuantitativo ya que estudia la asociacion o relacion entre las
variables que han sido cuantificadas, lo que ayuda ain mas en la interpretacion
de los resultados. Obteniendo resultados el promedio de las dimensiones de la
calidad es de 4.017 y el promedio obtenido en la pregunta de satisfaccion general
es de 4.44, puntajes que dentro del baremo de medicion se ubican en el rango
“alta calidad”. La empatia, seguridad y capacidad de respuesta han obtenido las
mejores calificaciones con puntajes iguales a 4.501, 4.017 y 3.961. Llegando a
la conclucion que los clientes del restaurante “ La Cabana de Don Parce” estan
satisfechos con el servicio recibido, la base de esta afirmacion radica en que las
medias de todas las variables, se han encuadrado en el concepto de calidad/alta

calidad segun el baremo presentado en los datos numéricos.

2.1.4 Antecedentes Locales:
Ordinola (2017) en su trabajo de investigacion tiene como titulo
“Caracterizacion de la Gestion de Calidad con el uso del Marketing en el
restaurante “Perla del Chira”, del distrito de Marcavelica, provincia de Sullana,
afio 2017”. Trabajo para licenciatura, se plantea como pregunta de investigacion
¢Cudles son las principales caracteristicas de la gestion de calidad con el uso del

Marketing del restaurante “;Perla del Chira”, del distrito de Marcavelica?
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Teniendo como objetivo general: Determinar las principales caracteristicas de la
gestion de calidad con uso del marketing del restaurante “Perla del Chira”, del
distrito de Marcavelica, provincia Sullana, afio 2017. En cuento a su metodologia
la investigacion fue descriptiva — no experimental, se toma como referencia el
restaurante “Perla del Chira”. La muestra estuvo conformada por 96 de sus
clientes, cuyos resultados obteniendos fue que el 57% considera que recibe una
buena atencion y el 97% considera que el restaurante siempre es facilmente
identificable por su logo, colores o eslogan, tambien que el 93% de los
encuestados considera que el Restaurante Perla del Chira siempre establece
claramente las formas de adquirir los platos que oferta . Llegando a la
conclusion que el restaurante Perla Del Chira se orienta hacia una cultura de
buena atencién, utilizando los procedimientos adecuados para la preparacion de
los potajes, ademas de ello se determino que el proceso para la atencion al cliente
es el adecuado, se identificaron beneficios como la satisfaccion y comodidad al
cliente, ademas la confianza de los clientes con respecto a las medidas de
salubridad e higiene que utiliza el Restaurante, siendo el “ceviche a la maracuya”
su platillo bandera. Y por ultimo se determind que no se usa la mezcla del

Marketing.

Vilchez (2013) en su trabajo de investigacén titulado gestién de calidad y
rentabilidad de las mypes comerciales rubro confeccion de ropa en la provincia
de sullana (piura) afio 2012. Trabajo para licenciatura, se planteé como objetivo:
“conocer y analizar los efectos de la gestion de calidad en la rentabilidad de las
MYPES comerciales rubro confeccién de ropa en la provincia de Sullana (Piura)

en el afio 2012”. En cuanto a la metadolgia fue: cuantitativa — descriptiva, y para
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el recojo de informacién se emple6 una muestra de 15 con una poblacion de 16
entre duefios y trabajadores, en el cual se manejo la técnica de encuesta
utilizando como instrumento el cuestionario, donde se aplic6 14 preguntas y para
validar dicho cuestionario se acudié a dos expertos quienes propusieron algunas
recomendaciones. En el que se obtuvo los siguientes resultados: el 80%, los
precios de los productos que ofrecen son comodos y un 20% no son precios
adecuados para sus clientes. También el 73% de los encuestados manifestaron
que las MYPES bajo estudio ofrecen ofertas y promociones adecuadas y un 27%
de los encuestados sefialan que no los ofrecen. En la rentabilidad, 53 % de los
negocios de ropa no cuenta con liquides para cubrir sus gastos y solo en el 47%
de los encuestados sefiala que sus ratios de liquides son buenos. Y el 67% de los
encuestados sefialan tener conocimiento y llevar una adecuada gestion financiera
que les brinda una adecuada rentabilidad, y un 33 % cree no realizar de manera
Optima sus operaciones financieras y por lo tanto no obtiene una buena
rentabilidad. Llegando a la conclusion: se puede afirmar que la rentabilidad
obtenida por las MYPES comerciales rubro confecciones de ropa estéa siendo
afectada por una mala gestion de calidad, la cual es generada en gran parte por

la escasa capacitacion de los gerentes o duefios sobre gestion de calidad.

Purizaca (2017) en su trabajo de investigacion titulado “Caracterizacion de la
gestion de calidad y marketing en el centro recreacional casa club de la provincia
de Sullana, afio 20177, trabajo para licencitura; cuyo objetivo general es:
Determinar las principales caracteristicas de la gestion de calidad y marketing
en el centro recreacional Casa Club de la provincia de Sullana afio 2017. En
cuanto su metodologia la investigacion es de tipo descriptiva, tuvo como

poblacion a los clientes del centro recreacional Casa Club toméandose como
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muestra a 96 clientes a quienes se les aplicé un cuestionario de 20 preguntas
obteniéndose como resultados, que del 100% de los clientes encuestados el 50%
opina que el centro recreacional Casa Club a veces se preocupa por el bienestar
de sus usuarios, mientras que 28% indica que el centro recreacional Casa Club
nunca se preocupa por el bienestar de sus usuarios y el 22% opina que en el
centro recreacional Casa Club siempre se preocupa por el bienestar de sus
usuarios, ademas que del 100% de los encuestados el 38% considera a veces la
publicidad de casa club es vistosa, el 33% considera que nunca es vistosa y el
29% considera que siempre la publicidad de casa club Llegando a la conclucion
que la gestion de calidad en el centro recreacional Casa Club es de suma
importancia ya que es la estructura funcional de la organizacion que le permite
conocer Yy satisfacer las necesidades de sus usuarios y cumplir con la mision por

la cual la organizacion fue creada.

Hermoza (2015) en su trabajo de investigacion titulado “Estudio de la calidad
de servicio y nivel de satisfaccion del cliente de la empresa Gechisa de Sullana
2015”. Trabajo para bachiller, el que tuvo como objetivo: Conocer de qué forma
la calidad de servicio influye en el nivel de satisfaccion del cliente de la Empresa
GECIDSA de Sullana _ 2015. En cuanto a su metadologia, la investigacion es
de tipo Descriptivo Correlaciona. El disefio de la investigacion es no
experimental — transversal. Cuyos resultados obtenidos fue el 75,5% de los
clientes encuestados percibe que la calidad de servicio que brinda esta empresa
es deficiente, mientras que solamente el 2,6 % manifiesta que la calidad del
servicio es satisfactoria. Por lo que se afirma que la calidad de servicio que ofrece

la Empresa GECIDSA es deficiente y no cumple con las expectativas del cliente

24



debido a diversos aspectos y puntos débiles. Llegando a la conclucion que la
calidad de servicio influye de forma significativa y directa en la satisfaccion del
cliente de la empresa GECIDSA cuyo r=0.808. Lo cual significa que al aumentar
la calidad de servicio aumenta el nivel de satisfaccion del cliente, demostrando
que la calidad de servicio influye significativamente en el nivel de satisfaccion

de los clientes de la empresa GECIDSA.

Rojas (2017) en su trabajo de investigacion titulado “Caracterizacién de la
gestion de calidad y marketing en las mype rubro centros recreacionales en el
distrito de Sullana afio 2017.Trabajo para obtener licenciatura, se plante6 como
pregunta de investigacion: ;Cudles son las caracteristicas de la gestién de calidad
y marketing en las MYPE rubro centros recreacionales en el distrito de Sullana
afio 20177, teniendo como objetivo general: Determinar las caracteristicas de la
gestion de calidad y marketing en las MYPE rubro centros recreacionales en el
distrito de Sullana afio 2017; En cuanto a su metodologia la investigacion es de
tipo descriptiva, nivel cuantitativa, de disefio no experimental con corte
transversal. La poblacion en la variable gestion de calidad y marketing es
infinita, aplicando formula estadistica se determind 68 clientes a encuestar, luego
de aplicar una encuesta predisefiada para determinar el valor de las variables.
Para la recopilacion de la informacion se utilizo la técnica de la encuesta e
instrumento el cuestionario, conformado de 19 preguntas nominales. Obteniendo
como resultados que EI 74% de clientes encuestados considera que las empresas
recreativas no innovan sus productos y servicios para la satisfaccion de los
clientes, y el 81% de clientes encuestados considera que el servicio y producto
brindado por las empresas recreacionales no son eficientes y no fijan la atencion

en la eficiencia. En el caso del marketing el 94% de clientes encuestados
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considera que no le llegd 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. Llegando a la conclusion que los factores claves de
gestion de calidad que se identifican en los centros recreacionales es que no
tienen implementado un control de calidad de sus servicios y productos; el
personal no tiene una participacion, no estd comprometida con la MYPE; vy el
grado de gestion de calidad es que no cuenta con un sistema de gestion de

calidad; por tanto, no utiliza un modelo de gestion o de procesos de calidad.

Tissieras (2011) en su trabajo de investigacion titulado gestion de calidad y la
incidencia en el crecimiento de la produccion de las mypes agroexportadoras
rubro de banano organico de la provincia de Sullana - Piura, afio 2011. Trabajo
para licenciatura, se plante6 como objetivo general: “determinar como la Gestion
de Calidad y la incidencia en el Crecimiento de la produccion de las Mypes
Agroexportadoras rubro de banano Organico de la provincia de Sullana, region
Piura, afio 2011”. En cuanto a su metadologia, la investigacion fue No
experimental transversal que me permitio obtener la informacion adecuada. Para
el recojo de la informacion se escogié una poblacion de 29 y se encuestaron 27
trabajadores de CEPIBO, con un cuestionario de 12 preguntas cerradas.
Obteniendo resultados que, sesenta y seis puntos siete por ciento de los
encuestados afirma que los procesos de elaboracién del producto que ofrecen al
cliente si hace los procesos del producto, y un 33.3% no realizan los procesos de
elaboracion del producto. En cuanto a la produccién que muestra las MYPES,
los setenta puntos cuatro por ciento de los encuestados afirma una baja de

produccion ocasionada por el producto, y un 29.6% no hay baja de produccion
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ocasionada por el producto. Llegando a la conclucién: Siempre contar con una
buena planificacion organizada, y analizar los problemas profesionalmente para
asi tomar medidas para controlar cualquier tipo de problema que acechan a la
produccion y que podrian poner en riesgo al banano organico. Se utilizé las
debidas herramientas para la gestion de calidad, se planifico, se control6 y
mejoro la produccion del banano organico para cumplir con la certificacion
organica y con los estandares requeridos por global gap para las exportaciones.
Se utilizo fertilizantes para prevenir las plagas o pestes de algln tipo que esta
expuesto el producto banano organico mejorando la calidad, asi mismo poner en
practica las nuevas técnicas para la cosecha ya que hasta la actualidad los
agricultores no lo ponen en practica por diversos factores como econémicos o

desinformacion.

2.2 Bases teoricas:
La presente investigacion se deriva de la linea de investigacion de la escuela de
administracion, se plantea como pregunta de investigacion ¢Cudles son las
principales caracteristicas de la gestion de calidad y el uso del marketing en las

micro y pequefias empresas del rubro chifas del distrito de Sullana, Afio 2018?

Hacer el presente estudio es importante por cuanto se desconoce las
caracteristicas de la gestion de calidad y el uso del marketing en las micro y
pequefias empresas del rubro chifas del distrito de Sullana, afio 2018, del mismo
modo conoceremos las caracteristicas y aspectos importantes de gestion de
calidad y marketing. Por ello es importante que todo MYPE realice un estudio
de mercado planteando estrategias para satisfacer las necesidades del

consumidor.
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2.2.1 Mypes
Respecto a las Mypes en el Perd, no hay duda en decir que este grupo empresarial
es significativo en el desarrollo delpais, toda vez que mas del 98% de negocios
en el Per(, son constituidos como micro y pequefias empresas. Otro dato
importante es que aportan mas del 50% del Producto Bruto Interno y ademés son
las principales fuentes generadoras de empleo. Ya asi también lo consideran
Avolio, B., Mesones, A. & Roca, E. quienes mencionan que la labor que
desempefian las Micro y Pequefias Empresas (MYPES) es de insdicutible
relevancia, no por el solo hecho de su contribucion a la generacion de empleo,
sino también considerando su participacién en el desarrollo socioecondmico de
las zonas en donde se ubican. Sin emabrgo, hay incertidumbre en cuanto a la
formalizacion de este tipo de organizaciones, dado a que alrededor del 56%
operaen la informalidad segun reporte de PRODUCE 2015, y esto puede deberse

por las limitaciones que se le exige segun ley.

Es a partir de esta realidad, constatada a través del permanente contacto con las
MYPEs del pais y de la region andina, que se planteo en las reuniones de trabajo
del el equipo del proyecto USAID/Peru/ MYPE Competitiva la posibilidad de
elaborar una coleccion que abordara en lenguaje simple algunos de los temas
centrales que afectan la competitividad de estas empresas. La idea siempre fue
aportar guias de consulta con herramientas de gestién que fueran facilmente

utilizables por las MyPEs. Imilce Zuta & Wiese (2009)

Pero veamos la legislatura que menciona las principales caracteristicas de la
Micro y Pequefia empresa, y para ello es preciso revisar la Ley N° 28015 (2003)
“Ley de Promocion y Formalizacion de la Micro y Pequefia empresa” publicada

un 03 de Julio del afio 2003 en el Diario Oficial El Peruano. En la ley mencionada
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se define a la MYPE como la unidad econémica constituida por una persona
natural o juridica, en cualquier tipo de organizacion o gestion empresarial que
esté contemplada en la legislacion vigente, y que tiene como objeto el de
desarrollar  actividades de extraccion, transformacion, produccion,
comercializacion de bienes o prestacion de servicios. Y de sus principales
caracteristicas, por no decir las bases para que una empresa sea considerada
como MYPE, la norma sefialaba calificaba como microempresa a la que no
excediera de 10 trabajadores y cuyo nivel de ventas sea limitado hasta las 150
UIT; y para la Pequefia empresa, el nimero de trabajadores era hasta 50 y el
nivel de ventas estaba limitado hasta las 850 UIT. Sin embargo en el afio 2013,
segin Ley 30056 “”, en el Art. 5° del Capitulo I de su Titulo I modifica la Ley
28015, y considera como unicas caracteristicas de las micro y pequefias

empresas el nivel de ventas, y ya no toma en cuenta el nUmero de trabajadores.

Las Micro y Pequefias empresas, de acuerdo con Huertas, F. (2016), por lo
general méas del 60%, dejan de operar entre los dos y tres afios. Considerando
dicho autor que, las MyPE formales muestran evidentes limitaciones en gestion
y desarrollo, asimismo, deficiencias en organizacion, en produccion, en finanzas
y mercados, y ademas no tienen evidencia de innovacion. En resimen, considera
que, este tipo de organizaciones no realiza una planificacion financiera, se
enfocan en el corto plazo, y otra dificultad, es que no tienen las herramientas y

técnicas necesarias.

Por otro lado, una oportunidad de expandirse las MyPES del Per0 es a través de
participar como exportadoras, como ejemplo estd el sefialado por Mathews,
(2009) que menciona al “Tratado de Libre Comercio” entre Perl y “Estados

Unido” como una oportunidad de ser exportadoras las micro y pequefias
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empresas peruanas (MYPEs), y de alli considera que, para que las MYPEs
puedan competir como exportadores directos 0 como parte de una cadena de
exportacion, deberdn contar con las herramientas basicas que les permitiran

desarrollarse y formar parte de la economia formal del Perd. (pg.17)

Mathews (2009)“La Agencia de los Estados Unidos para el Desarrollo
Internacional (USAID) ha venido trabajando para ofrecer a las MYPEs
herramientas de competitividad y asistencia técnica para crear un ambiente de

negocio que reduzca las barreras financieras, regulatorias y administrativas”.

(pg.17)

Las empresas dedicadas al servicio de restaurant relacionado con la venta de
comida china, cominmente llamados estos lugares, “los chifas”, por lo general
se constituyen como Micro y Pequefias empresas, y se ajustan a lo que dispone

la Ley 28015 y sus modificatorias.

2.2.2 Gestion de calidad
Definiendo el término Gestion de Calidad tomamos como referencia a Pola
Maseda (1988) quien afirma que se entiende de tal modo al conjunto de acciones
encaminadas a planificar, organizar y controlar la funcion calidad en una
empresa. Ademas propone un listado de aspectos de los cuales consta la

“Gestion de calidad”, y menciona los siguientes:

. Definicion de las politicas de calidad de la empresa, relacionadas con los
principios empresariales y en funcion de la naturaleza del negocio.
" Establecer objetivos claramente definidos, de acuerdo con las politicas de

la empresa.
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" Planificar en base a los objetivos anteriores, estableciendo las estrategias
y los recursos necesarios.

" Definicidn de la organizacion, con las funciones y responsabilidades, para
que se lleve a cabo la planificacion.

. Seleccion y formacidn del personal para cada puesto de trabajo.

. Motivar a la gente para el logro de los objetivos.

. Controlar el desarrollo del programa estableciendo las medidas correctivas

necesarias. (pg.23)

Otro aporte respecto a “Gestion de Calidad” es el de Camison, C., Cruz, S. &
Gonzéles, T. (2015) que en su trabajo de investigacion sostiene que la definicién
de este término ha sido construido histéricamente como una combinacion
ompleja de métodos e ideologias, aplicados en la praxis para modelizar
metodologias que sirvan para afrontar problemas dificiles de direccion de
organizaciones. Ademas considera que su presencia en el equipaje de
conocimientos necesarios para el directivo en el futuro serd dependiente de la
habilidad de todos los actores involucrados en el movimiento por la calidad con
el fin de forjar enfoque, modelos y sistemas de Gestion de la Calidad que aunen:
flexibilidad; innovacién; fusién de conceptos y metodologias, pero manteniendo
la coherencia interna; cohesion de todos los grupos de ineterés, pero
privilegiando la satisfaccion de los clientes; cooperacion, pero sin deteriorar la

responsabilidad individual de cada uno. (pg.56)

2.2.3. Etapas de la Gestion de Calidad

Ya definido el término “Gestion de Calidad” como el conjunto de técnicas y

procesos cuyo objetivo es la mejora organizacional de la empresa para
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satisfaccion del cliente, hay que mencionar respecto a las etapas de la Gestion
de calidad, y para ello tomamos en cuenta el aporte de Urefia, A. (1998) que

considera al menos cuatro etapas, y son las siguientes:

1. Desarrollo de la calidad a través de la inspeccion del producto.- Se
incia la gestion de calidad con la inspeccidn, cuya accidn se extiende a todas las
fases de la produccion, considerando desde la inspeccion de la recepcion de
materias primas y otros proporcionados por los proveedores, hasta inspeccionar
el producto final.

2.  Desarrollo de la calidad a través del Control de Calidad.- La inspeccion
total de los productos incluido un procedimiento costoso no garantiza la
existencia de articulos sin defectos, es por ello que se hace necesario de un
control permanente, e incluso hace referencia de un proceso de control
estadistico, involucrando técnicas de muestreo donde un tamafio de muestra
minimo permite determinar, aceptar o rechazar la calidad del producto.

3. Desarrollo de la calidad a través del aseguramiento de la calidad.- Se
toma importancia del aseguramiento de la calidad a partir del desarrollo del
comercio internacional y la creciente competencia de los productos.

4.  Desarrollo de la calidad a través de la Gestion de Calidad Total.- El
término Gestion de calidad total es descrito como la filosofia de direccidn
encaminada a la mejora permanente en la totalidad de los procesos y productos,

y contando con la participacion activa de toda la organizacion.

2.2.4. Dimensiones de la calidad

Cottle (1991) afirma que : La Gran Mayoria de los clientes utilizan cinco

Dimensiones para evaluar la Calidad de un Servicio:
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Fiabilidad:

Es la habilidad que poseemos para proporcionar el servicio prometido de forma
confiable, segura y cuidadosa. Incluye puntualidad y todos los elementos que le
permiten al cliente percibir sus niveles de formacion y conocimientos profesionales.
El cliente le juzga a usted ya su organizacion y evalla. Fiabilidad significa brindar

el servicio de forma correcta desde el primer momento.

Seguridad:

Seguridad representa el sentimiento que tienen los clientes que sus problemas estan
en buenas manos. Incluye el conocimiento y la actitud de atencion que proyecta su
personal y la capacidad para generar "fe" y confianza. Seguridad también implica
credibilidad, que, a su vez, incluye integridad, confiabilidad y honestidad.
Representar mantener «en el corazon». Seguridad es el origen del viejo proverbio:
«Las personas no se preocupan por las cosas que usted sabe hasta que no llegan a

saber lo mucho que usted se preocupa.

Elementos tangibles

a) Las evidencias fisicas y los elementos de artefactos que intervienen en su

servicio.

b) Sus instalaciones y equipos.

c) La apariencia de su personal.

Los elementos tangibles incluyen la correspondencia, boletines informativos,

folletos y otros productos tangibles que sus clientes recibidos de su organizacion.

Capacidad de respuesta
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La capacidad de respuesta se refiere a la actitud que usted muestra para ayudar a
sus clientes y para proporcionar un servicio rapido. La capacidad de respuesta,
como la fiabilidad, también incluye el cumplimiento de un tiempo de los
compromisos contraidos. Accesibilidad es también parte de la capacidad de
respuesta; se refiere a la posibilidad de tener sus clientes de contacto en contacto

con usted y la facilidad con que pueden lograrlo.

Empatia

Empatia quiere decir que usted esta en la disposicion de ofrecer a sus clientes
cuidado y atencion personalizada. Va mas alla de la simple cortesia, a pesar de
que la cortesia es parte importante de la empatia, como también es parte de la
seguridad. Esto implica un fuerte compromiso e implicacion con el cliente, el
conocimiento de un fondo de sus caracteristicas y las necesidades personales y de
sus requisitos especificos. Cortesia implica comedimiento, urbanidad, respeto,
consideraciones para las propiedades y el tiempo de los clientes, asi como la
creacion de una atmosfera de amistad en el contacto personal (incluyendo las

recepcionistas y personal que en el presente teléfono). (pags.36, 39)

2.2.5. Calidad y Marketing

Segun Camisén (2015) el enfoque actual de calidad se centra en el consumidor y
su nivel de satisfacciéon. Revela el cambio significativo en el enfoque antiguo de
Calidad que se asentaba en la superioridad técnica del producto y/o en el
cumplimiento de una serie de especificaciones de calidad ya establecida, a ese otro
enfoque que toma en cuenta principalmente la percepcion del cliente. Sefiala que

esta nueva orientacion de la Gestidn de Calidad ha ganado una fuerza considerable
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en los mercados de bienes materiales, a causa del caracter imperfecto e incompleto
de la informacion de que disponde el comprador en su proceso de decision vy el
elevado coste que acarrea su obtencion. Y ademas, resalta que, mayor
trascendencia ha tenido esta perspectiva en los servicios, dado a que por lo general
estan integrados por procesos intangibles, donde la produccion y el consumo son
indisociables, y donde le cliente suele participar en el propio proceso productivo.
Apuntando entonces, que la forma mas efectiva de evaluar la calidad, actualmente

es desde la percepcion del cliente.

2.2.6. Caracteristicas de la Gestion de Calidad

Peresson (2007) se pueden desprender las siguientes caracteristicas de la gestion

de calidad actual, la misma que se orienta a buscar la satisfaccion del cliente:

eEs una ventaja que de alguna manera asegura la permanencia en el mercado y
mejora las utilidades.

eProporciona a las empresas considerables beneficios en cuanto a cuota de
mercado, productividad, costes, motivacion del personal, diferenciacion respecto a
la competencia, lealtad y capacitacion de nuevos clientes.

e Esta orientada como una estrategia de ventas.

eSe convierte en una plataforma para desarrollar desde el interior de la
organizacion, un conjunto de actividades, procesos y procedimientos, encaminados
a lograr que las caracteristicas presentes tanto en el producto como en el servicio
cumplan con los requisitos exigidos por el cliente, es decir, sea de calidad, para asi

ofrecer mayor posibilidad de ser adquirido por este.

2.2.7. Principios de gestion de calidad
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Seguin Aldana, Alvarez, & Bernal (2011) dice que El segundo enfoque corresponde
a los ocho principios que se encuentran en la normatividad y se han identificado en
el marco del mejoramiento continuo; estan enunciados en la norma 1SO 9000 de

2000.

e Enfoque al cliente

Gestionar las organizaciones y alcanzar el éxito sostenido en ellas implica contar
con métodos sistematicos que apunten hacia las necesidades sentidas de los clientes
y del entorno, lo cual permite contar con indicadores de eficacia y eficiencia que

conduciran a la productividad de esta a mediano y largo plazos.

e Liderazgo

Los lideres planifican la unidad de propoésito y orientan la gestién de la
organizacion. Su gran responsabilidad estd en obtener un buen clima laboral, que
permita a cada trabajador crecer y aportar a la organizacion a partir de sus

funciones.

e Participacion de las personas

Las personas, independientemente del nivel que ocupen, son la razén de ser de la
organizacion y se les ha de permitir la participacion en los procesos de calidad,
partiendo de la formacion, reconociendo sus logros, facilitando la comunicacién en
doble via, creando las condiciones para promover la innovacion y asegurar el exito

del trabajador en la organizacion.

e Enfoque basado en procesos
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La gestion de los procesos se apalanca en hechos, medicion e informacién. Para ello
es importante identificar los procesos clave de la organizacion, organizar los
procesos, nombrar los responsables, revisarlos y tener mecanismos de monitoreo

para el mejoramiento continuo.

e Enfoque de sistema para la gestion

Identificar, entender y gestionar los procesos interrelacionados como un sistema,
para lo cual se determinan las necesidades y expectativas de todas las partes

interesadas.

e Mejoramiento continuo

Las actividades de mejoramiento continuo estan articuladas a un macroproceso, que
se aplica a servicios o a productos tangibles, y se apoyan en indicadores de eficacia,

como los resultados de las peticiones de los clientes en excelencia.

¢ Relacion de beneficio reciproco con el proveedor

La relacion empresa-proveedores se da en forma interdependiente, de tal manera
que se crea cadena de valor entre ambos. En ella se dan alianzas, conocimiento
compartido, trabajo por el bien comdn de la sociedad, creacion de procesos que dan
valor a ambas partes; para ello es importante establecer comunicaciones en los dos
sentidos, cooperar con los proveedores e involucrarlos al producto desde el disefio
hasta la entrega; en lo posible, seguirlos y evaluarlos en toda la operacion y
reconocer sus esfuerzos en cuanto a su contribucion para alcanzar la politica de la

calidad. (Aldana, Alvarez, & Bernal, 2011, pags. 40,41)
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2.2.8 Marketing

Segun Martinez Sanchez (2001) afirma que: El marketing es una ciencia poco
formalizada si se la compara con el grado de formalizacion alcanzado por otras
ciencias afines. Quiza esto se deba a que su origen es relativamente cercano en
el tiempo. Parece ser que en la primera década de este siglo comenzo a gestarse
un pensamiento independiente cuyas preocupaciones han ido posteriormente

sistematizandose hasta constituir lo que hoy Ilamamos marketing.

En sus comienzos, el marketing no era mas que un conjunto de observaciones
tomadas de la experiencia, dirigidas a conocer las motivaciones de compra de

las personas, y cuya aplicacion daba buenos resultados.

El marketing puede incluirse entre las ciencias humanas, con la peculiaridad
inherente a estas ciencias derivada del hecho de que el objeto de investigacion
sea el propio ser humano en su relacion con los demas y con los medios que

constituyen su habitat.

El objetivo del marketing es actuar en el mercado y hacia el mercado, es decir,
en un contexto dinamico formado por empresas con sus productos por un lado,

y consumidores con sus deseos y capacidad de compra.

La funcién basica del marketing es influir en los mercados de una manera

favorable para la empresa.

El marketing tiene por objeto el estudio y el andlisis de todas las variables que
directa o indirectamente inciden sobre el mercado, para utilizarlas con dos

condiciones:
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= Que se obtenga la satisfaccion de los consumidores.

= Que se obtenga una rentabilidad para la empresa.

Estas variables con las que se incide el mercado:

v El producto.

v' El precio.

v Ladistribucion y el punto de venta
v' Lapromocioén.

v' La publicidad.

v Las relaciones publicas.

2.2.9 La Importancia del Marketing

Pefialoza (2005) dice: EI marketing no sélo se ha convertido en una herramienta
de gestién sino en una filosofia empresarial, en una actitud fundamental en el

comportamiento de las organizaciones orientadas al mercado.

La empresa que actla bajo esta concepcion asume que se alcanzan los objetivos

de crecimiento y rentabilidad, deben conocer sus fortalezas y carencias internas,

identificar las oportunidades en los segmentos de los que se atenderd, estudiar el

consumidor en sus habitos de compra y de consumo, sus percepciones, actitudes,
estilo de vida, lugares de compra, en el interés de adecuar su sable-hacer en las

oportunidades que ofrecen dichos segmentos. (pag. 4)

2.2.10 Definicion del marketing como mentalidad

La mentalidad marketing aplicada a una empresa consiste en ponerse en el lugar de los

consumidores.
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El enfoque del marketing como mentalidad se basa en que todo el proceso productivo

de las empresas debe orientarse a conseguir la satisfaccion de los clientes.

La mentalidad de marketing es aquélla segun la cual el cliente tiene prioridad frente a
los demas factores que inciden en la actividad empresarial. Y se dice de una empresa
que tiene mentalidad marketing cuando todo su proceso productivo y su fuerza de
trabajo estan concebidos y gestionados de manera que se alcance una maxima
satisfaccién de los deseos y de las necesidades de los consumidores. Esto es, cuando

se produce pensando en los clientes.

e Altos beneficios.
e El reconocimiento de sus clientes.

e El prestigio en el &mbito de los negocios.(pgs.13,21)

2.2.11 Estrategias de marketing

Las empresas utilizan diferentes estrategias para obtener ventajas compe-titivas

que le permitan posicionarse en el mercado:

a. Estrategia de diferenciacion

Segun Rodriguez Ardura, Ammetller Montes, & Ldpez Prieto, (2006) Con la
estrategia de diferenciacion, la empresa destaca algun atributo de su oferta, ya sea
sustancial o de caracter accesorio, que es valorado por los consumidores. Se
pretende que el publico objetivo la perciba como Unica y distinta de las de la
competencia, de manera que si busca un producto con los atributos, el precio o la
distribucion que se han destacado, debe preferir ésta. La diferenciacion constituye
una fuente de ventaja competitiva siempre que se destaque por elementos que son

valorados por los consumidores, que estén en sintonia con sus preferencias. Para
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conseguirlo, es preciso identificar previamente los diferentes aspectos que pueden

influir en la percepcion que los consumidores tienen del producto.

Por otro lado, Kelchne, (S.F) nos dice que La diferenciacion de productos es una
estrategia de comercializacion que las empresas utilizan para distinguir un
producto de ofertas similares en el mercado. Esta estrategia puede proporcionarles
a las pequefias empresas una ventaja competitiva en un mercado dominado por las
grandes compafiias. La estrategia de diferenciacién que la empresa utilice debe
dirigirse a un segmento del mercado y entregar el mensaje de que el producto es
positivamente distinto de todos los demas productos similares.

También nos dice que Cuando una empresa utiliza una estrategia de diferenciacion
que se centra en el valor de coste del producto frente a otros productos similares
en el mercado, crea un valor percibido entre los consumidores y posibles clientes.
Una estrategia que se centra en el valor resalta los ahorros de costes o la
durabilidad de un producto en comparacién con otros productos.

b. Estrategias de posicionamiento

Rodriguez, Ammetller, & Ldpez (2006) nos indican que “el analisis del
posicionamiento aporta informacion para disefiar la estrategia de marketing . La
empresa puede plantearse mantener su posicion actual o tratar de corregirla, ya
sea reposicionando el producto en un lugar que todavia no ha sido ocupado por
ninguna marca, cerca de la marca ideal, aproximéandolo al lider del mercado o
de otros modos.

Esta estrategia dada:

v A partir de los atributos del producto.

v Basandose en los beneficios que reporta o los problemas que soluciona.

v Segun los momentos o las ocasiones en las que se consume.
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v Destacando el tipo de personas que son sus usuarios habituales.

C. Estrategias de precio

Segln Rodriguez, Ammetller, & Lopez (2006) Con independencia del método que
una empresa elija para fijar sus precios, la realidad indica que no existe algo
semejante a un “precio ideal” que pueda ser mantenido de manera indefinida. Y
es que la fijacion de precios tiene lugar en un contexto dinamico en el que importa,
y mucho, lo que ocurre alrededor. Por ello casi todas las empresas, en lugar de
utilizar un Gnico precio, recurren a una compleja estructura de precios que varia
en funcién de multiples aspectos, tales como las fluctuaciones de la demanda, las
estrategias de los competidores, el impacto psicoldgico de los precios o las
caracteristicas de los compradores, entre otros. Veamos algunos de estos aspectos

mas detenidamente.

> Descuentos

Segun Rodriguez, Ammetller, & Lopez (2006) Algunas empresas utilizan una
politica de precio fijo. Venden sus productos al mismo precio y en las mismas
condiciones para todos los clientes. Otras, en cambio, prefieren utilizar una
estrategia de discriminacion de precios: Sus precios varian en funcion de distintos
factores, tales como las caracteristicas de los consumidores, la forma de pago o

el momento del afio en el que se adquiere el producto.

Segun Marketing Publishing (1990) las acciones sobre los precios pueden ser:

v Permanentes: modificaciones de precios que pasan a formar parte del
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«catalogo oficial de precios» de la empresa;

v Temporales o coyunturales: que se adoptan como parte de una estrategia

global y que se aplican mediante descuentos, actividades promocionales, etcétera.

> Precios psicoldgicos

Para Rodriguez, Ammetller, & Lépez (2006) EI comportamiento del consumidor
no siempre resulta racional. La compra de un producto no es el resultado de una
operacion en la que un decisor racional compara beneficios y costes, sino un acto
complejo en el que intervienen también factores emocionales y afectivos. En
consecuencia, la empresa debe tener en cuenta esta dimension psicolégica a la
hora de fijar sus precios. Cuando se trata de productos de compra repetida y precio
reducido, por ejemplo, los consumidores tienen sus propias percepciones acerca
de lo que es un precio justo o usual. No importa que ese precio fuera establecido
en su momento sin ninguna intencion psicologica. El caso es que puede llegar a

convertirse en un precio habitual, que resultara dificil de cambiar.

2.2.12 La mezcla del marketing

Segun Mesa (2012) EI concepto mezcla de marketing fue desarrollado en 1950
por Niel Borden, quien listd 12 componentes, con las tareas y preocupaciones
comunes del responsable de marketing. Estos elementos eran: planeacion del
producto, precio, definicion de marcas, canales de distribucion, venta personal,
publicidad, promociones de ventas, empaque, exhibicién, servicio, manejo fisico,

busqueda y andlisis de hechos de mercado. Esta lista original fue simplificada,
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posteriormente por McCarthy en 1964, a cuatro grandes grupos que denomin6 “las
cuatro P de marketing”: Product, Price, Place, Promotion y a las que kolter y
Keller (2006) denominaron el conjunto de herramientas que utiliza una empresa
para conseguir sus objetivos de marketing. ( pag. 93)

a. Producto

Segun Mesa (2012) Para alcanzar el posicionamiento en el mercado y el éxito
empresarial se requiere de la planeacion de marketing y esta comienza con el
desarrollo y administracion del primer elemento de la mezcla de marketing: el

producto. ( pag. 98)

Kotler y Armstrong (2003) conceptiian que un producto es cualquier “cosa” que
se pueda ofrecer a un mercado para su atencién, adquisicion, uso o consumo, y
que alcanzara a satisfacer un deseo o una necesidad. Incluye objetos fisicos,
servicios, eventos, personas, lugares, organizaciones, ideas o combinaciones de

estas entidades. (Mesa, 2012, pag. 98)

b. Precio

Segun Mesa (2012) La segunda herramienta de decision de marketing es el precio
de los productos y es por ello por lo que se hace necesario estudiarlo, de tal forma
que, al finalizar la exploracién de este tema, el lector sera competente para
comprender y aplicar esta variable en la empresa. (pag. 119)

El Precio (Kotler y Armstrong, 2003), es la cantidad de dinero que se cobra para
adquirir en intercambio un producto y los servicios que lo acompafan. En otras
palabras, es el valor que los consumidores dan a cambio de los beneficios de tener

o usar el bien o servicio. (Mesa, 2012, pag. 119)
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C. Promocion.

Segun Mesa (2012) es Fundamental para el ejecutivo de marketing o quien haga
sus veces en la empresa es el uso de la Gltima herramienta de marketing: la
comunicacion integral, antes conocida como promocion o cuarta P de la
mercadotecnia; precisada como la forma de influir o persuadir a los clientes con
mensajes decisivos sobre la empresa y sus productos. ( pag. 133)

Tipos de comunicacion integral de marketing:

v Comunicaciéon masiva: Su razon de ser es conseguir muchos clientes
simultdneamente con los mensajes publicitarios, marketing directo, promociones
de ventas, merchandising y relaciones publicas.

v Comunicacién personal: son actividades individualizadas vy
personalizadas masivamente, via telefonica, internet, puerta a puerta u otro
medio, muy aplicadas por el marketing directo, la fuerza de ventas y las

relaciones publicas. (Mesa, 2012, pag. 133)

d. Plaza.

Segn Mesa (2012) Se llega a una nueva variable de decision de la mezcla de
marketing, tan importante como el producto y el precio, pero con un afiadido
diferente y es que la distribucion comercial agrega valor a los beneficios
proporcionados por el producto, facilitando al cliente adquirirlo, cudndo, dénde y
en las presentaciones que lo desee(...) la distribucion se puede convertir en una
ventaja competitiva para la empresa, en la busqueda de la satisfaccion total del

cliente y el logro de los objetivos empresariales. (pag. 144)
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2.2.13 El marketing y la satisfaccion de las necesidades

La meta del mercadeo es la satisfaccion de las necesidades de los compradores,
el modo de la busqueda de la necesidad de un concepto basico que esté en el
centro no solamente de la economia del mercado sino de la economia. gestion
de las actividades del marketing, por lo que los resultados, junto con el
intercambio, los productos y los usuarios, los elementos en que se sustenta la
accién mercadotécnica(...) Las necesidades se manifiestan a través de los
deseos, el concepto de que significa los modos como se satisface la necesidad.
Para conocerlo, es fundamental estudiar el proceso de compra y las
expectativas que el consumidor tiene una relacién con el producto y el servicio,
que compra, donde comprar, cudnto comprar, qué resultados son, servicios que
desearia, qué espera del producto, qué espera de La empresa, como ha sido la

atencion recibida. (Pefaloza, 2005, pag. 5)

I11.- METODOLOGIA

3.1 El tipo de investigacion
Segun Ferreyra (2014) Su fin mas frecuente es el de describrir, identificar rasgos
caracteristicos, de una determinada situacién, evento o hecho. Estos estudios
descriptivos registran la frecuencia y los valores que toma una determinada
variable dando como resultado una clasificacion, un gradiente, una secuencia, un

agrupamiento, etc (p.94-95)

La presente investigacion sera de tipo descriptiva pues se describira las
caracteristicas de la gestion de calidad y del marketing atraves de analiss de las
variables en estudio.
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3.2 Nivel de la investigacion
Pacheco Espejel & Cruz Estrada (2008), José Arellano dice de lo cuantitativo en
la investigacion que: "Los aspectos cuantitativos son los elementos fundamentales
que nos permiten acercarnos a la realidad para conocer la magnitud de la calidad
del fendémeno, es decir, la intensidad o tenuidad, tomando aquellos elementos que
la teoria nos indica como relevantes y que estan en la base de lo que queremos

conocer y/o medir”(p.64)

El presente proyecto se caracteriza por ser de nivel cuantitativo ya que se

tomaran datos de la realidad para analizarlos en forma estadistica.

3.3 Disefio de la investigacion

Segun Gomez (2009) determina que : “Podria definirse como la investigacion que
se realiza sin manipular deliberadamente variables. Lo que hacemos es observar

fendmenos tal y como se dan en su contexto natural, para después analizarlos”

(pg.92)

El disefio del estudio sera No experimental porque se estudiara la realiadad tal
cual esta mostrada acerca de las variables en estudio observandolas tal como se

dan en su contexto.

Muestra Observacion

M1

O

47



Donde:
M1: Muestra.

O = Variables

3.4 El Poblacion y muestra

Area geografica del estudio.

El &rea donde se realizard el estudio estd ubicada en la ciudad de Sullana,
departamento de Piura. El cual limita: Al Norte con el departamento de Tumbes,
al Sur con la provincia de Piura; al Este con la provincia de Ayabaca y la republica

de Ecuador y al Oeste con las provincias de Talara y Paita.

Poblacion

Ferreyra A. L.(2014), La poblacion se refiere al conjunto total de datos de interés.
Puede ser todos los documentos de una institucion, todas las clases, todos los
docentes de una escuela, todas las publicidades de un tipo de producto. Depende
del tamafio de la poblacién si se trabaja con ella o se determina una

muestra.(pg.56)

La poblacion de la presente investigacion para ambas variables estuvo conformada
por los clientes de las micro y pequefias empresas del rubro chifas del distrito de

Sullana, afio 2018. la misma que constituye una poblacion infinita.

Muestra
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Ferreyra A. L. (2014) La muestra se obtiene por un procedimiento que recoge
datos para economizar el trabajo de investigacion y que, al ser representativa,
permite generalizar el resultado para la poblacion. Es decir impide que se
perjudique la representatividad, la variedad y la diversidad de la informacion

obtenida.(pg.56)

La muestra para la presente investigacion estuvo extraida estadisticamente mediante
la formula para calcular tamafio de muestra infinita, teniendo en cuenta como

poblacion los clientes de los chifas del distrito de sullana.
n=2%p.q.
e2
Donde:
n= Tamarfio de la muestra = 65
p= probabilidad de acierto = 0.5
g= 0,50 probabilidad de error
e= margen de error, 10
Z=1.65 limite de confianza
n = 1.652%0.5*0.5.
10%?

n=2.7225*0.25
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n=0.680625 =68

La muestra de la presente investigacion estuvo conformada por 68 clientes de los

chifas ubicadas en el distrito de Sullana, afio 2018.

Criterios de inclusion:

e Losclientes del afio 2018.

e Clientes de ambos géneros.

3.5-CRITERIOS EXCLUSION

Para la presente investigacion se analizara las pequefias empresas del rubro chifas
en la ciudad de Sullana en el afio 2018, por lo que se entiende que, quedan
excluidas de la presente investigacion, las empresas que desarrollen actividades

propias de otros rubros.
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4.6 Definicion y operacionalizacion de variables

Variable Definicién Definicion Dimensiones Indicadores items Fuente Instrumento
Conceptual Operacional
G
E El conjunto de acciones|Es la creacion, desarrollo vy ELEMENTOS e Evidencias ¢Usted percibe que el chifa tiene un local C C
encaminadas a planificar, | organizacion de la funcion de TANGIBLES Fisicas agradable?
S organizar y controlar la | produccion con el objetivo de alcanzar ) L U
T funcién calidad en una | ventajas competitivas. La funcién de e Instalaciones ¢Usted observa que el chifa cuenta con una E
empresa. Pola (1988) produccion, distribucién, y Equipos infraestructura moderna? [
| mantenimiento, etc, de los bienes y E S
servicios generados por una empresa .
o - e Apariencia del . . T
determinada personal ¢El personal del chifa que atiende esta N
N adecuadamente vestido? |
T
0]
E
D N
E ¢El personal del chifa es amable en su trato? S A
* Cortesia ¢El personal del chifa se preocupa por satisfacer su R
B atencion?
c EMPATIA I
e Respeto ¢El personal del chifa lo trata con respeto?
A 0
¢El personal del chifa respeta las decisiones de su
L pedido?
: e Atencion ¢Usted cree que el chifa se preocupa por brindar
D personalizada | una atencién personalizada?
A
D
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Variable Definicion Definicion
Conceptual Operacional Dimensiones Indicadores Items Fuente Instrumento
M “Filosofia basada en la|Se refiere a las actividades de ESTRATEGIAS «Diferenciacién ¢Usted reconoce el valor agregado que el chifa le da C C
orientacion al | organizacién de estrategias de venta y a su producto o servicio?
A establecimiento de | de comunicacion para dar a conocer a L U
R relaciones fructiferas con |los  posibles  compradores las E
o g . ;4. I
agentes de los distintos | particulares cz_;\racterlstlcas de los “Posicionamiento | ;Usted cree que el negocio de chifa tiene el mejor
K componentes del mercado | productos ofrecidos. posicionamiento en el mercado de comidas? E S
que complementen los » )
E recursos y capacidades de Se trata de una gestion voluntarista de T
la empresa para la conquista de mercados a cortos y N
T generacion de valor hacia el | mediano plazo, mas parecida a la Estrategia de ¢Usted percibe que los chifas establecen T !
| mercado”, Hernéndez, M. | clasica gestion comercial _sobre la bgse orecio estrategias de precios? o
(2001) de las cuatro p. EI marketing operativo E
N gestiona las decisiones y puesta en N
practica del programa del marketing- S
G mix y se concreta en decisiones A
relativas al producto, precio, R
distribucin comunicacion. MARKETING MIX . Producto ¢El producto ofrecido por él chifa logra satisfacer
sus necesidades? |
«  Promocién ¢El chifa brinda promociones de sus potajes? @]
Preci ¢Usted percibe que el precio del producto que
recto brinda el chifa es accesible?
* Plaza

(El chifa establece claramente las formas de
adquirir los platillos que ofrece?
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3.7. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Técnica

Para Grasso (2006) La encuesta es una técnica de investigacion que permite
obtener datos de manera mas sistematica que otros procedimientos de
observacion. Haciendo posible el registro detallado de los datos, el estudiar una
poblacion a través de muestras con garantias de representatividad, la
generalizacién de las conclusiones con conocimiento de los margenes de error y
el control de algunos factores que indicen sobre el fendmeno a observar, como por
ejemplo las formas de efectuar las preguntas y el contexto en que estas se formulan

y contestan. (pg.13)

Por lo anterior, para la presente investigacion se hara uso como técnica de
investigacion La Encuesta, que sera aplicada a los clientes de los chifas del distrito

de sullana.

Instrumento

Segun Gomez (2009) EI cuestionario hace referencia a un conjunto de preguntas
respecto a una o mas variables a medir. Dependiendo del enfoque que se haya
dado a nuestra investigacion; dichas preguntas podran ser usadas en una encuesta,

una entrevista, u otro instrumento de recoleccion de datos.

El instrumento que se utiliza para la recoleccion de datos sera el cuestionario que
estara conformado por preguntas distribuidas la primera parte constara de 8
preguntas sobre gestion de calidad y la segunda parte consta de 7 preguntas sobre

el uso de marketing.
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En la presente investigacion se aplicard Un cuestionario de 15 preguntas.

3.8 Plan de analisis

Lerma Gonzalez (2009) sefiala que es en esta etapa cuando el investiagador
planifica y expone las principales expresiones matematicas a que se sometera los
datos para verificar las hipotesis o para describrir los hechos. Planteandose
esquemas sobre las posibles tablas, figuras (gréficas, estadisticas, croquis,
esquemas Yy todo tipo de dibujo que ilustre o aclare parte del contenido);
asimismo selecciona las medidas de tendencia central, de dispersion y las

estadisticas de prueba para la hipétesis formuladas.(pg.101)

Para el analisis de los datos de la presente investigacion se hara uso de un
cuestionario que esta conformado por 15 preguntas, respecto a gestion de calidad
y uso de marketing las que se lograron formular por los objetivos de esta
presente investigacion, dicho cuestionario estd dentro de la Técnica de
investigacion que, para este caso es la Encuesta. El cuestionario va dirigido a los
clientes de las micro y pequefias empresas del rubro chifas del distrito de
Sullana. Esta informacion estuvo procesada utilizando el programa estadistico
Excel y SPSS, el que nos permitio tabular, analizar e interpretar los resultados

obtenidos.
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3.9 MATRIZ DE CONSISTENCIA

Determinar el uso de la mezcla de

micro y pequefias
empresas del rubro

de las variables en estudio
observandolas tal como se

PLANTEAMIENTO OBJETIVOS VARIABLES UNIVERSO Y DISENO INSTRUMENTO
DEL PROBLEMA MUESTRA
Universo: Tipo de investigacion:
- |Describir las caracteristicas de gestion de . L )
S lcalidad y el uso de marketing en las micro 0 La poblacion de la | La Investigacion sera de
Wy pequefias empresas del rubro chifas del = Investigacion tipo descriptiva pues se
E distrito de sullana, afio 2018. I.||_J estara copformada deSCFIbIta_ _Ifis
D) v por los clientes de | caracteristicas de gestion
;,Cudles son las Identificar las caracteristicas de _los g IaeS ueﬁz?glcro Y gfr;\?e!;d?jde yagz:isrri]sarld(gtllr;g
¢ elementos tangibles de calidad en las micro = Peq del rub iabl tudi
principales caracteristicas y pequefias empresas del rubro chifas del w Em?zzgs?jil ¢ dii‘Ltjri;g variables en estudio.
d -z . distrito de Sullana, afio 2018. o ~ Nivel de investigacion:
e la gestion de calidad y o de sullana, afio g : '®)
; n 2018. . -~
el uso del marketing en Identificar las caracteristicas de la empatfa > El nivel de o
las micro y pequefias de calidad en las micro y pequefias > investigacion es un estudio <
_ empresas del rubro chifas del distrito de <DE cuantitativo. Z
empresas del rubro chifas Sullana del afio 2018. S : — C_)
del distrito de Sullana, 2 Z:I Muestra: Disefio: c'T)
Afi0 20187 O Idgptlflcar Ias_ estrategias (1e marketing que O Lamuestrapara la | £| disefio  sera  NO L
L utilizan las micro y pequefias empresas del w presente experimental  porque  se D
O rubro chifas del distrito de Sullana, afio o investigacion es de perime porg @)
W borg = - estudiara la realidad tal
& ' o 68 clientes de las | cyal esta mostrada acerca
L =
(2]
L
O

marketing en las micro y pequefias
empresas del rubro chifas del distrito de
Sullana del afio 2018.

chifas del distrito
de sullana,
2018.

afio

dan en su contexto
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3.10. Principios éticos

Para la presente investigacion se practican los principios éticos conforme al
Cadigo de ética para la investigacion, aprobado por el Consejo Universitario de

la Universidad Catolica Los Angeles de Chimbote, los que son:

Proteccion a las Personas. - La persona investigadora debe ser protegida ya que
esta representa al fin y no el medio. Se tiene en cuenta respetar la dignidad

humana, la identidad, la diversidad, la confidencialidad y la privacidad.

Beneficencia u maleficencia. - Busca asegurar el bienestar de las personas
involucradas en la investigacion. El investigador ademas debe tener conductas
que no causen dafo, tratando de disminuir los probables efectos adversos y

extender los beneficios.

Justicia. - Se ejerce un juicio razonable y ponderable de parte del investigador,
ademas tomar precauciones necesarias para asegurarse de gque sus sesgos, y las
limitaciones de sus capacidades y conocimiento, no den libertad a la tolerancia

de practicas injustas.

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

proyecto. (Uladech, 2016, pag. 3)
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IV. RESULTADOS

1V.1. Resultados

Tabla 1: El chifa tiene un local agradable

El chifa tiene un Local agradable
Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Totalmente de acuerdo 11 16,2 16,2 16,2
Acuerdo 44 64,7 64,7 80,9
Indiferente 7 10,3 10,3 91,2
Desacuerdo 6 8,8 8,8 100,0
Total 68 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de los chifas del distrito de Sullana.

Local del chifa tiene un ambiente agradable
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Figura 01: Graéfico de barras, El chifa tiene un local agradable.
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Interpretacion. - La tabla 1 y la figura 1 muestra que el 64,71% esta de acuerdo en que

el local de los chifas del distrito de Sullana tienen un ambiente agradable.

Tabla 2: El chifa cuenta con una infraestructura moderna

El chifa cuenta con una infraestructura moderna

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Total de Acuerdo 8 11,8 11,8 11,8
Acuerdo 29 42,6 42,6 54,4
Indiferente 24 35,3 35,3 89,7
Desacuerdo 7 10,3 10,3 100,0
Total 68 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de los chifas del distrito de Sullana.
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Figura 02: Gréfico de barras, El chifa cuenta con una infraestructura

moderna
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Interpretacion. - La tabla 2 y la figura 2 nos muestra que el 42.65% esté de acuerdo en

que los chifas del distrito de Sullana cuentan con un equipamiento moderno.

Tabla 3: Personal del chifa estd adecuadamente vestido

Personal del chifa estd adecuadamente vestido

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Totalmente de Acuerdo 5 7,4 7,4 7,4
Acuerdo 31 45,6 45,6 52,9
Indiferente 19 27,9 27,9 80,9
Desacuerdo 11 16,2 16,2 97,1
Totalmente en 2 2,9 2,9 100,0
desacuerdo
Total 68 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de los chifas del distrito de Sullana.
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Figura 03: Grafico de barras, Personal del chifa estd adecuadamente vestido
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Interpretacion.- La tabla 3 y la figura 3 muestra que el 45.59% esta de acuerdo con que

el personal de los chifas del distrito de Sullana suelen estar adecuadamente vestidos.

Tabla 4: El personal del chifa tiene un trato amable

El personal del chifa tiene un trato amable
Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Totalmente de 11 16,2 16,2 16,2
Acuerdo
Acuerdo 42 61,8 61,8 77,9
Indiferente 10 14,7 14,7 92,6
Desacuerdo 5 7,4 7,4 100,0
Total 68 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de los chifas del distrito de Sullana.

El personal del chifa tiene un trato amable
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Figura 04: Gréfico de barras, El personal del chifa tiene un trato amable
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Interpretacion.- La tabla 4 y la figuta 4 muestra que el 61.76% esta de acuerdo con que

el personal de los chifas del distrito de Sullana practica un trato amable con los clientes

Tabla 5: Personal del chifa se preocupa para satisfacer la atencion al cliente

Personal del chifa se preocupa para satisfacer la atencion al cliente
Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Totalmente de 9 13,2 13,2 13,2
Acuerdo
Acuerdo 38 55,9 55,9 69,1
Indiferente 14 20,6 20,6 89,7
Desacuerdo 7 10,3 10,3 100,0
Total 68 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de los chifas del distrito de Sullana.

Personal del chifa se preocupa para satisfacer la atencién al cliente
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Figura 05: Gréfico de barras, Personal del chifa se preocupa para satisfacer la
atencion al cliente

Interpretacion.- La tabla 5y la figuta 5 muestra que el 55.88% esté& de acuerdo con que

el personal de los chifas del distrito de Sullana se preocupa por satisfacer en la atencién

al cliente.
Tabla 6: El personal del chifa lo trata con respeto
El personal del chifa lo trata con respeto
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Totalmente de 22 32,4 32,4 32,4
Acuerdo
Acuerdo 37 54,4 54,4 86,8
Indiferente 6 8,8 8,8 95,6
Desacuerdo 3 4,4 4,4 100,0
Total 68 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de los chifas del distrito de Sullana.

El local del chifa lo trata con respeto
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Figura 05: Grafico de barras, El personal del chifa lo trata con respeto.

Interpretacion.- La tabla 6 y la figuta 6 muestra que el 54.41% esta de acuerdo con que

el personal de los chifas del distrito de Sullana tratan con respeto a los clientes.

Tabla 7: Chifa respeta las decisiones de su pedido

Chifa respeta las decisiones de su pedido

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Totalmente de 23 33,8 33,8 33,8
Acuerdo

Acuerdo 36 52,9 52,9 86,8
Indiferente 6 8,8 8,8 95,6
Desacuerdo 3 4,4 4.4 100,0

Total 68 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de los chifas del distrito de Sullana.
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Figura 07: Grafico de barras, Chifa respeta las decisiones de su pedido
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Interpretacion.- La tabla 7 y la figuta 7 muestra que el 52.94% esta de acuerdo con que

los chifas del distrito de Sullana respetan las decisiones de su pedido.

Tabla 8: Personal del chifa se preocupa para brindar una atencién personalizada

Personal del chifa se preocupa para brindar una atencion personalizada

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Totalmente de Acuerdo 9 13,2 13,2 13,2
Acuerdo 28 41,2 41,2 54,4
Indiferente 16 23,5 23,5 77,9
Desacuerdo 13 19,1 19,1 97,1
Totalmente en 2 2,9 2,9 100,0
Desacuerdo
Total 68 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de los chifas del distrito de Sullana.
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Figura 08: Grafico de barras, Personal del chifa se preocupa por brindar una

atencion personalizada
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Interpretacion.- La tabla 8 y la figuta 8 muestra que el 41.18% esta de acuerdo con que
el personal de los chifas del distrito de Sullana se preocupan por brindar a los clientes una

atencion personalizada.

Tabla 9: El valor agregado que el chifa le da a su producto o servicio

El valor agregado que el chifa le da a su producto o servicio
Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Acuerdo 23 33,8 33,8 33,8
Indiferente 26 38,2 38,2 72,1
Desacuerdo 19 27,9 27,9 100,0
Total 68 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de los chifas del distrito de Sullana.

El valor agregado que el chifa le da a su producto o servicio
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Figura 09: Grafico de barras, El valor agregado que el chifa le da a su producto
0 servicio
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Interpretacion.- La tabla 9y la figuta 9 muestra que el 38.24% esta de acuerdo con que

existe un valor agregado en el producto y/o servicio que brindan los chifas del distrito de

Sullana.

Tabla 10: El negocio de chifa tiene el mejor posicionamiento en el mercado de

comidas

El negocio de chifa tiene el mejor posicionamiento en el mercado de comidas
Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Totalmente de 4 59 5,9 59
Acuerdo
Acuerdo 23 33,8 33,8 39,7
Indiferente 20 29,4 29,4 69,1
Desacuerdo 21 30,9 30,9 100,0
Total 68 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de los chifas del distrito de Sullana.

Porcentaje

40

30

20

El negocio de chifa tiene el mejor posicionamiento en el mercado de comidas

Totalmente de Acuerdo Acuerdo Indiferente Desacuerdo

El negocio de chifatiene el mejor posicionamiento en el mercado de comidas

66




Figura 10: Gréfico de barras, El negocio de chifa tiene el mejor posicionamiento

en el mercado de comidas.

Interpretacion.- La tabla 10 y la figuta 10 muestra que el 33.82% esta de acuerdo con

con que el producto que brindan los chifas del distrito de Sullana tiene el mejor

posicionamiento en el mercado de comidas.

Tabla 11: Los chifas establecen estrategias de precios

Los chifas establecen estrategias de precios

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Totalmente de Acuerdo 6 8,8 8,8 8,8
Acuerdo 34 50,0 50,0 58,8
Indiferente 18 26,5 26,5 85,3
Desacuerdo 8 11,8 11,8 97,1
Totalmente en 2 2,9 2,9 100,0
Desacuerdo
Total 68 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de los chifas del distrito de Sullana.
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Figurall: Grafico de barras, Los chifas establecen estrategias de precios

Interpretacion.- La tabla 11 y la figuta 11 muestra que el 50% esta de acuerdo con que

los chifas del distrito de Sullana establecen estrategias de precios.

Tabla 12: El chifa logra satisfacer sus necesidades

El chifa logra satisfacer sus necesidades
Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente de 4 5,9 5,9 5,9
Acuerdo
Acuerdo 45 66,2 66,2 72,1
Indiferente 15 22,1 22,1 94,1
Desacuerdo 4 5,9 5,9 100,0
Total 68 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de los chifas del distrito de Sullana.
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Figura 12: Gréfico de barras, El chifa logra satisfacer las necesidades de los

clientes

Interpretacion.- La tabla 12 y la figuta 12 muestra que el 66.18% esta de acuerdo con

con que los chifas del distrito de Sullana logran satisafcer las necesidades de los clientes.

Tabla 13: El chifa brinda promociones de sus potajes

El chifa brinda promociones de sus potajes

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Totalmente de Acuerdo 10 14,7 14,7 14,7
Acuerdo 18 26,5 26,5 41,2
Indiferente 8 11,8 11,8 52,9
Desacuerdo 27 39,7 39,7 92,6
Totalmente en 5 7,4 7,4 100,0
desacuerdo
Total 68 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de los chifas del distrito de Sullana.
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Figura 13: Grafico de barras, El chifa brinda promociones de sus potajes

Interpretacion.- La tabla 13 y la figuta 13 muestra que el 39.71% esta en desacuerdo

respecto a si los chifas del distrito de Sullana brindan promociones de sus potajes.

Tabla 14: El precio del producto que brinda el chifa es accesible

El precio del producto que brinda el chifa es accesible

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Totalmente de Acuerdo 3 4,4 4,4 4.4
Acuerdo 45 66,2 66,2 70,6
Indiferente 8 11,8 11,8 82,4
Desacuerdo 11 16,2 16,2 98,5
Totalmente en 1 1,5 15 100,0
desacuerdo
Total 68 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de los chifas del distrito de Sullana.
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Figura 14: Gréfico de barras, El precio del producto que brinda el chifa es
accesible

Interpretacion.- La tabla 14 y la figuta 14 muestra que 66.18% esta de acuerdo con que

el precio que brinda los chifas del distrito de Sullana es accesible para los clientes.
Tabla 15: El chifa establece claramente las formas de adquirir los platillos que
ofrece

El chifa establece claramente las formas de adquirir los platillos que ofrece
Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Vélido Totalmente de Acuerdo 6 8,8 8,8 8,8

Acuerdo 23 33,8 33,8 42,6

Indiferente 18 26,5 26,5 69,1

Desacuerdo 20 29,4 29,4 98,5

Totalmente en 1 1,5 15 100,0

Desacuerdo

Total 68 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de los chifas del distrito de Sullana.
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Figura 15: Grafico de barras, El chifa establece claramente las formas de adquirir

los platillos que ofrece

Interpretacion.- Latabla 15y la figuta 15 muestra que 33.82% esta de acuerdo con que

los chifas del distrito de Sullana establecen claramente las formas de adquirir los platillos

que ofrece.

1VV.2. Andlisis de los resultados

Enlatabla 1y lafigura 1 muestra que el 64,71% esta de acuerdo en que los chifas
del distrito de Sullana tienen un local agradable.; por tanto se afirma que mas de
la mitad de encuestados tiene una buena percepcion en lo que se refiere al local
donde los chifas desarrollan sus actividades.

En la tabla 2 y la figura 2 muestra que el 42.65% esta de acuerdo que los chifas
del distrito de Sullana cuentan con una infraestructura moderna. A pesar de estar
por debajo de la mitad de encuestados, demuestra que este tipo de negocios
también se esta adecuando a las nuevas tecnologia. Por otro lado este resultado no
consta con el de (Pérez, Elva, 2016) quien determino que el 70,5% de los clientes
encuestados estan desacuerdo con el equipamiento y infraestructura de aspecto
moderno del establecimiento.

En la tabla 3 y la figura 3 muestra que el 45.59% esta de acuerdo con que el
personal de los chifas del distrito de Sullana suelen estar adecuadamente vestidos;
lo que puede considerarse que hay cierta deficiencias en ese aspecto.

En la tabla 4 y la figura 4 muestra que el 61.76% esta de acuerdo con que el
personal de los chifas del distrito de Sullana practica un trato amable con los
clientes; lo que representa mas de la mitad de personas encuestadas. Por otro lado

no consta con la conclucion de (Pérez 2016) quien determina que los clientes
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manifestaron que el Chifa Polleria “Mi triunfo” actualmente no brinda una buena
atencion.

Latabla5y la figura 5 muestra que el 55.88% esta de acuerdo con que el personal
de los chifas del distrito de Sullana se preocupa por satisfacer en la atencion al
cliente; significando a penas un poco mas de la mitad. Este resultado consta con
el (Ordinola, 2017) que determina que el 57% considera que recibe una buena
atencion por parte del personal.

En la tabla 6 y la figura 6 muestra que el 54.41% est4 de acuerdo con que el
personal de los chifas del distrito de Sullana tratan con respeto a los clientes;
siendo a penas un poco mas de la mitad de la muestra.

En la tabla 7 y la figura 7 muestra que el 52.94% esta de acuerdo con que los
chifas del distrito de Sullana respetan las decisiones de su pedido; sin embargo,
esto solo representa casi la mitad de personas encuestadas.

En la tabla 8 y la figura 8 muestra que el 41.18% esta de acuerdo con que el
personal de los chifas del distrito de Sullana se preocupan por brindar a los clientes
una atencion personalizada; lo que deberia imitarse por mas de la mitad de
personas encuestadas.Por lo tando no consta con el resultado de (Rojas, 2017) ya
que determina que el 81% de clientes encuestados considera que el servicio
brindado por las empresas no son eficientes y no fijan la atencion en la eficiencia.
En latabla 9y la figura 9 muestra que el 38.24% esta de acuerdo con que existe
un valor agregado en el producto y/o servicio que brindan los chifas del distrito
de Sullana.

Enla 10y la figura 10 muestra que el 33.82% esta de acuerdo con que el producto
que brindan los chifas del distrito de Sullana tiene el mejor posicionamiento en el

mercado de comidas; lo que significaria no tan favorable para este tipo de
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negocios ya que esta muy por debajo de la mitad de las personas encuestadas. En
cuanto Rodriguez (2006) nos indican que el analisis del posicionamiento aporta
informacion para disefar la estrategia de marketing. La empresa puede plantearse
mantener su posicion actual o tratar de corregirla.

En la tabla 11 y la figura 11 muestra que el 50% esta de acuerdo con que los
chifas del distrito de Sullana aplican estrategias de precio; sin embargo solo
representa el 50% de la muestra.

En la ttabla 12 y la figura 12 muestra que el 66.18% esta de acuerdo con que los
chifas del distrito de Sullana logran satisafcer las necesidades de los clientes. Por
otro lado, este resultado consta con el de (Castillo, Diaz, Martinez, 2012) el nivel
de satisfaccion de los clientes del Restaurante Terraza 282 es de complacencia.
Enlatabla 13y la figura 13 muestra que el 39.71% esté en desacuerdo respecto
a si los chifas del distrito de Sullana brindan promociones de sus potajes;
significando menos de la mitad de la muestra. Por otro lado este resulatdo no
consta con el de (Vilchez, 2013) quien determino que el 73% de los encuestados
manifestaron que las MYPES bajo estudio ofrecen ofertas y promociones
adecuadas.

En latabla 14y lafigura 14 muestra que 66.18% esta de acuerdo con que el precio
que brinda los chifas del distrito de Sullana es accesible para los clientes; lo que
es favorable toda vez que el cliente por lo general busca pagar menos. Este
resultado consta con el de ( Vilchez, 2013) que determino que el 80%, los precios
de los productos que ofrecen son comodos.

En la tabla 15 y la figura 15 muestra que 33.82% esta de acuerdo con que los
chifas del distrito de Sullana establecen claramente las formas de adquirir los

platillos que ofrece. Por otro lado este resultado no consta con el de (Ordinola
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2017) ya que el 93% de los encuestados considera que siempre establecen

claramente las formas de adquirir los platos que oferta.

V. CONCLUSIONES

Se identifico en cuanto a las caracteristicas de los elementos tangibles de la calidad
que los chifas del distrito de sullana, tienen un local agradable, en cuanto a las
instalaciones y infraestructura son algunos de estos chifas que estan optando por
modernizar y adecuarse a nuevas tecnologias y el personal que atiende no se
encuentra adecuadamente vestidos.

En cuanto a las caracteristicas de la empatia de la calidad se identifico en los
chifas del distrito de sullana que el trato que se brinda por parte de su personal,
practica un trato cortes, amable con respecto y se preocupan por satisfacer al
cliente.

En cuento a las estrategias de marketing se identifico que los chifas del distrito de
sullana, que sus clientes conocen que existe un valor agregado en el producto y/o
servicio que brindan, asi mismo que su posicionamiento dentro del mercado de
comidas no es favorable el cual debera optar por estrategias y lograr mejorar su
posicionamiento, los chifas en cuento a las estrategias de precios la mayoria de
estos chifas realizan esta estrategia.

En cuanto al uso del marketing mix se determino que los chifas del distrito de
sullana el producto(platillos) brindado si logra satisfacer la necesidades del
cliente, también se determina que no brindan promociones de los platillos
ofrecidos pero si brindan un precio accesible al cliente y que no establecen

claramente las formas de adquirir los platillos que ofrece.
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VI. RECOMENDACIONES

Finalmente, y vista algunas deficiencias, siendo la principal que, no se tiene buen
posicionamiento en el mercado, se recomienda, poner en practica estrategias de
marketing y fortalecer la gestion en lo que respecta a la atencién al cliente. Aumentar
publicidad, sobre todo a travéz de las redes sociales que, es la forma mas comdn en la

actualidad para llegar al consumidor.

VIl. REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS

Aldana de Vega, L. A., Alvarez Builes, M. P., & Bernal Torres, C. A. (2011).
Administracion por calidad. Obtenido de
https://ebookcentral.proquest.com/lib/bibliocauladechsp/detail.action?docID=31

99403&query=administracion%20por%20calidad

Aparicio, G. & Aguirre, S. (2002). La Gestion de calidad y el emarketign interno como
factores de competitividad en empresas de servicios: El caso de empresas

vascas de servicios con gestion avanzada. Vasco: Universidad del pais Vasco.

Arana, G., Camison, C. & otros. (2008). Gestion de la calidad u competitividad de las

empresas de la CAPV. Bilbao: Universidad Deusto.

76



Ardura, I. R., Gisela Ammetller Montes,, & Oscar Lopez Prieto. (2006). Principios y
estrategias de marketing. Editorial UOC. Obtenido de
https://ebookcentral.proquest.com/lib/bibliocauladechsp/detail.action?docID=32

08211#

Arias Merino, A. (2017). Plan de mejora de calidad en el area de servicio del
restaurante Pack Choy Tulcan-Ecuador. Obtenido de
http://dspace.udla.edu.ec/bitstream/33000/6529/1/UDLA-EC-TIAEHT-2017-

24.pdf

Avolio, B. M. (s.f.). El Crecimiento de las Micro y Pequefias empresas del Peru. Per(:

CETRUM Catolica.

Benzaquen, J. (2011). Calidad en las empresas latinoamericanas. El caso Peruano.

Lima - Perd: Universidad Catélica Del Pert.

Bolafios, L. (2016). La Gestion de la calidad en Perd: un estudio de a norma 1SO 9001,
sus beneficios y los principales cambios en la version 2015. Colombia:

Universidad & Empresa.

Bonifacio, N. T. (2014). caracterizacién de la calidad de servicio bajo el modelo
servperf en las micro y pequefias empresas del sector servicios - rubro
restaurantes en el distrito de huari, 2014. Huaraz. Obtenido de
http://repositorio.uladech.edu.pe/bitstream/handle/123456789/978/MYPE_CALI

DAD_DE_SERVICIO_TACUNAN_BONIFACIO_NELIDA.pdf?sequence=1

Buxarrais, M., & Tey, A. (2004). Etica de la informacion. Barcelona : Editorial UOC.
Obtenido de

http://site.ebrary.com/lib/bibliocauladechsp/detail.action?docID=10647264

77



Camison, C., Cruz, S. & Gonzales, T. (2006). Gestion de la calidad: Conceptos,

enfoques, modelos y sistemas. Madrid - Espafia: Pearson.

Campos Jibaja, C. (2015). Gestion de calidad y competitividad en las mype rubro
restaurantes cevicherias del asentamiento humano la primavera castilla, 2015.
Piura. Obtenido de

http://erp.uladech.edu.pe/bibliotecavirtual/?ejemplar=00000039354

Castillo Garcia, A., Diaz Cordoba, N., Martinez Vigueras, J., Sdnchez Calderon, D., &
Valencia Méndez, E. (2012). La calidad en el servicio al cliente del restaurante
terraza 282, ubicado en la delegacion Cuauhtémoc, D.F. Cuauhtémoc - México.
Obtenido de
http://www.repositoriodigital.ipn.mx/bitstream/123456789/17580/1/Proyect0%?2

0de%20investigacion%20CD.pdf

César, C., Sonia, C., & Tomas, G. (2006). Gestion de calidad: Conceptos, Enfoques,
Modelos y Sistemas. Obtenido de
https://porquenotecallas19.files.wordpress.com/2015/08/gestion-de-la-

calidad.pdf

Cohen, w. A. (2001). El plan de marketing. Obtenido de
http://www.euskadi.eus/gobierno-
vasco/contenidos/informacion/kiroleskola/eu_kirolesk/adjuntos/EI%20plan%20

de%20Marketing.pdf

Congreso de la Republica. (2013). Ley que modifica diversas leyes para facilitar la
inversion, impulsar el desarrollo productivo y el crecimiento empresarial. Lima

- Pert: El Peruano.

78



Cottle, D. W. (1991). El servicio centrado en el cliente: como lograr que regresen y
sigan utilizando sus servicios. Obtenido de
https://ebookcentral.proquest.com/lib/bibliocauladechsp/detail.action?docID=31

75150&query=elementos%20tangibles%20de%20la%?20calidad

Espinosa. (2009). Calidad total. El Cid Editor | apuntes. Obtenido de

http://site.ebrary.com/lib/bibliocauladechsp/detail.action?dociD=10316811

Ferreyra, A. D. (2014). Metodologia de la investigacion I. Editorial Brujas. Obtenido de

http://site.ebrary.com/lib/bibliocauladechsp/detail.action?doclD=10995617

Ferreyra, A. L. (2014). Metodologia de la investigacion Il. Editorial Brujas. Obtenido

de http://site.ebrary.com/lib/bibliocauladechsp/detail.action?docID=10995268

Francisco Marcelo, & Vila, V. (11 de 01 de 2016). Altavoz. Obtenido de
http://altavoz.pe/2016/01/11/13329/que-tan-importantes-son-las-mypes-para-la-

economia-del-pais-francisco-marcelo

GOICOCHEA FLORES, K. (2015). La gestion de calidad en las micro y pequefias
empresas del sector servicio - rubro restaurantes del boulevard gastronémico
del distrito de villa Maria del triunfo, provincia de lima, departamento de lima,
periodo 2015. Tesis, Lima, Lima. Obtenido de
http://repositorio.uladech.edu.pe/bitstream/handle/123456789/1083/GESTION_
DE_CALIDAD_MYPE_GOICOCHEA_FLORES_KARINA_ROSSI.pdf?seque

nce=1&isAllowed=y

Gomez, M. (2009). Introduccion a la metodologia de la investigacion cientifica (2a.
ed.). Editorial Brujas. Obtenido de

http://site.ebrary.com/lib/bibliocauladechsp/detail.action?doclD=10352979

79



Grasso, L. (2006). Encuestas: elementos para su disefio y andlisis. Editorial Brujas.
Obtenido de

http://site.ebrary.com/lib/bibliocauladechsp/detail.action?docID=10353121

Grimaldo, M. (2006). Identidad y Politica cultural en el Perd. Lima - Perd: Universidad

de San Martin de Porres.

Hermoza Mufioz , L. (2015). Estudio d ela calidad de servicio y nivel de satisfaccion
del cliente de la empresa Gecidsa de sullana 2015. Sullana - piura. Obtenido de
http://repositorio.unp.edu.pe/bitstream/handle/UNP/279/ADM-HER-MUN-

15.pdf?sequence=1

Hernandez Rodriguez, A. (2009). Vision panoramica de los modelos de gerencia. El
Cid Editor | apuntes. Obtenido de

http://site.ebrary.com/lib/bibliocauladechsp/reader.action?dociD=10316191

Hoyos Ballesteros, R. (2013). Plan de marketing: disefio, implementacion y control.
Ecoe Ediciones. Obtenido de
http://site.ebrary.com/lib/bibliocauladechsp/detail.action?docID=10732876&p00

=plan+de+marketing

Huertas, F. (2016). Las MYPES en el Peru. Per: Mundomype.

Ibarra Mayorga, M. (2009). ISO 10006. El Cid Editor | apuntes. Obtenido de
http://site.ebrary.com/lib/bibliocauladechsp/detail.action?docID=10311578&p00

=sistema-+de+gestion+de+calidad

Imilce Zuta, M., & Wiese, A. (2009). Una mype con calidad. Obtenido de
http://2013.comunidadilgo.org/contenido/portal/portaldoc200_3.pdf?080c0781a

9a0eda9ebc4c39a42bc2d81

80



Lerma Gonzélez, H. D. (2009). Metodologia de la investigacion: propuesta,
anteproyecto y proyecto (4a ed.). Bogota: Ecoe Ediciones. Obtenido de

http://site.ebrary.com/lib/bibliocauladechsp/detail.action?docID=10552938

Martinez Sanchez, J. M. (2001). Marketing. Firmas Press. Obtenido de
http://site.ebrary.com/lib/bibliocauladechsp/detail.action?doclD=10360832&p00

=marketing

Mathews, J. (2009). Competitividad. Obtenido de
http://2013.comunidadilgo.org/contenido/portal/portaldoc199_3.pdf?4b3c67e69

c73ec84aed0d8bc617f6ef3

(2012). Medicion de la satisfaccion del cliente en el restaurante La cabafia de Don
Parce . Piura. Obtenido de

https://pirhua.udep.edu.pe/bitstream/handle/11042/1648/AE_265.pdf

Mesa Holguin, M. (2012). Fundamentos de marketing. Bogota: Ecoe Ediciones.
Obtenido de

http://site.ebrary.com/lib/bibliocauladechsp/detail.action?docID=10536136

Meza, A. (2014). Estrategias de aprendizaje, definiciones, clasificaciones e
instrumentos de medicién. Lima - Perd: Universidad Nacional Mayor de San

Marcos.

Moreno Hidalgo, J. (2012). Medicén de la satisfaccion del cliente en el Restaurante La
Cabarfia de Don Parce . Piura. Obtenido de

https://pirhua.udep.edu.pe/bitstream/handle/11042/1648/AE_265.pdf

Olortequi Quispe, V. (2016). La calidad de servicios y ventas en el area de atencion al

cliente en la veterinaria pet's family eirl chiclayo 2016. Pimentel-perd. Obtenido

81



de
http://repositorio.uss.edu.pe/bitstream/uss/2289/1/Tesis%20de%200lortegui%20

Quispe%20Victor.pdf

Ordinola Gallo, D. A. (2017). Caracterizacion de la gestion de calidad con el uso del
marketing en el restaurante “Perla del Chira”, del distrito de Marcavelica,
provincia de Sullana, afio 2017. Obtenido de

http://erp.uladech.edu.pe/bibliotecavirtual/?ejemplar=00000045998

Pacheco Espejel, A., & Cruz Estrada, M. (2008). Metodologia critica de la
investigacion: logica, procedimientos y técnicas. (G. E. Patria, Ed.) Distrito
Federal, MEXICO. Obtenido de

http://site.ebrary.com/lib/bibliocauladechsp/detail.action?doclD=11216781

Pazmifio Cruzatti, 1. (2008). Tiempo de investigar, investigacion cientifica 1: como
hacer una tesis de grado. Quito: EDITEKA Ediciones. Obtenido de

http://site.ebrary.com/lib/bibliocauladechsp/detail.action?doclD=10224010

Pefialoza, M. (2005). El mix de marketing: una herramienta para servir al cliente.
Obtenido de
https://ebookcentral.proquest.com/lib/bibliocauladechsp/detail.action?dociD=31

61875&query=mix%?20de%20marketing

Peresson, L. (2007). Sistema de gestion de la calidad, calidad con enfoque a cliente.

Perd.

Pola Maseda, A. (1988). Gestion de la calidad. Marcombo. Obtenido de

http://site.ebrary.com/lib/bibliocauladechsp/reader.action?dociD=10316208

82



Purizaca Socola, K. 1. (2017). Caracterizacion de la gestion de calidad y marketing en
el centro recreacional casa club de la provincia de Sullana, afio 2017. Obtenido

de http://erp.uladech.edu.pe/bibliotecavirtual/?ejemplar=00000045992

Quezada Bosa , B. (2016). Propuesta de un modelo de gestion de calidad para la
mejora de los restaurantes de la ciudad de Ambato. Anbato- Ecuador. Obtenido

de http://186.3.45.37/bitstream/123456789/5749/1/PIUAESC008-2017.pdf

Rodriguez Ardura, ., Ammetller Montes, G., & Lopez Prieto, O. (2006). Principios y
estrategias de marketing (Editorial UOC ed.). Obtenido de
https://ebookcentral.proquest.com/lib/bibliocauladechsp/detail.action?docID=32

08211#

Rojas Quispe, J. R. (2017). Caracterizacion de la gestion de calidad y marketing en las
mype rubro centros recreacionales en el distrito de Sullana afio 2017. Obtenido

de http://erp.uladech.edu.pe/bibliotecavirtual/?ejemplar=00000045989

Silva Ipanaque, M. (2015). Calidad del servicio al cliente en el restaurant la lomita-
tambogrande -2015. Tambogrande. Obtenido de
http://repositorio.unp.edu.pe/bitstream/handle/UNP/352/ADM-SIL-IPA-

15.pdf?sequence=1&isAllowed=y
Tari, J. (2000). Calidad Total de ventaja y competitiva. Compobell, S.L.

Tissieras Carrasco, L. (2011). Gestion de calidad y la incidencia en el crecimiento de la
produccién de las mypes agroexportadoras rubro de banano organico de la
provincia de Sullana - Piura, afio 2011 . Sullana- Piura. Obtenido de

http://erp.uladech.edu.pe/bibliotecavirtual/?ejemplar=00000034368

83



Trabajo, M. d. (03 de 07 de 2003). LEY N° 28015. Obtenido de

http://www.mintra.gob.pe/contenidos/archivos/prodlab/legislacion/LEY_28015.

pdf

Uladech. (2016). Cadigo de ética para la investigacion. Obtenido de
https://www.uladech.edu.pe/images/stories/universidad/documentos/2016/codig

0-de-etica-para-la-investigacion-v001.pdf
Urefia, A. (1998). Gestion Estratégica de la Calidad. Malaga: Universidad de Malaga.

Velazquez Castro, J. (2011). Gestion de calidad total (GCT) en las pymes
restauranteras del corredor turistico centro histérico-alameda. Alameda -
Meéxico. Obtenido de
http://www.repositoriodigital.ipn.mx/bitstream/123456789/12529/1/TRABAJO

%20DE%20TESIS.pdf

Vilchez Cerdén, J. (2013). Gestidn de calidad y rentabilidad de las mypes comerciales
rubro confeccion de ropa en la provincia de sullana (PIURA) afio 2012. Piura.

Obtenido de http://erp.uladech.edu.pe/bibliotecavirtual/?ejemplar=00000034422

Villafafa, R. (s.f.). Calidad Total.

Vallejo Chavez, L., & Arias Esparza, J. (2016). Marketing en servicios turisticos:
pymes gastronomicas de la provincia de Chimborazo - ecuador. Chimborazo —
Ecuador. Obtenido de http://www.eumed.net/libros-

gratis/actas/2016/turismo/vcae.pdf

Vidal Becerra, M. (2016). Evaluacion de la calidad del servicio del restaurant
"Venecia" de la ciudad de Chimbote, utilizando estandares derivados de las

buenas practicas, 2016. Chimbote. Obtenido de

84



http://repositorio.uladech.edu.pe/xmlui/bitstream/handle/123456789/1230/CALI

DAD_VIDAL_BECERRA_MARITZA pdf?sequence=1&isAllowed=y

INEI, censo poblacional 2016 — 2017, MINISTERIO PUBLICO, 2017

85



ANEXOS



ANEXO 01:

CUADRO N.°01: PRESUPUESTO

ITEM | DESCRIPCION | UNIDAD | CANTIDAD| PRECIO |PARCIAL | TOTAL
UNITARIO
1.00 Remuneraciones
Asesor Unidad 1 500.00 500.00| 500.00
2.00 Bienes
USB Unidad 1 35.00 35.00
Hojas Millar 2 10.00 20.00
55.00
3.00 Servicios
Fotocopiado| Unidad 250 0.10 25.00
Impresion Unidad 200 0.30 60.00
Internet Global 150 150
Transporte
Global 120 120
355.00
Total 910.00
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Anexo 02:

CUADRO N.° 02: CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

ACTIVIDADES

TIEMPO

S1

S2

S3

S4

S5

S6

S7

S8

S9|S10

S11

S12

S13

S14

S15

S16

Determinacion del
sector y rubro a
estudiar.

Tema de la
investigacion e

identificacion de las

variables

Introduccién

Planteamiento del
problema

Objetivos de la
investigacion

Justificacion de la
investigacion

Antecedentes de la
investigacion

Bases tedricas

Metodologia de la
investigacion

Presentacion del
Proyecto de
investigacion

88




Anexo 03: CUESTIONARIO

UNIVERSIDAD CATOLICA LLOS ANGELES
CHIMBOTE
FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES FINANCIERAS Y ADMINISTRATIVAS

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

/EI presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacién de las micro y pequefias empresas parax
desarrollar el trabajo de investigacion denominado “CARACTERIZACION DE LA GESTION DE
CALIDAD Y EL USO DE MARKETING EN LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS DEL
RUBRO CHIFAS DEL DISTRITO DE SULLANA, ANO 2018”. La informacién que usted nos
proporcionaré serd utilizada sélo con fines académicos y de investigacion, por lo que se le agradece por

su valiosa informacion y colaboracién.

\_ Amamian -

Escala de preguntas:

Totalmente de Acuerdo (TA)
Acuerdo (A)

Indiferente (1)

Desacuerdo (D)

Totalmente en desacuerdo (TD)

GESTION DE CALIDAD TA| A | | D | TD

¢Usted percibe que el chifa tiene un local agradable?

¢Usted observa que el chifa cuenta con una infraestructura
moderna?

¢El personal del chifa que atiende estd adecuadamente
vestido?

¢El personal del chifa es amable en su trato?

¢El personal del chifa se preocupa por satisfacer su atencion?

¢El personal del chifa lo trata con respeto?

¢El personal del chifa respeta las decisiones de su pedido?
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¢Usted cree que el chifa se preocupa por brindar una
atencion personalizada?

MARKETING

TA

TD

¢Usted reconoce el valor agregado que el chifa le da a su
producto o servicio?

¢Usted cree que el negocio de chifa tiene el mejor
posicionamiento en el mercado de comidas?

¢Usted percibe que los chifas establecen estrategias de
precios?

¢El producto ofrecido por él chifa logra satisfacer sus
necesidades?

¢El chifa brinda promociones de sus potajes?

¢Usted percibe que el precio del producto que brinda el chifa
es accesible?

¢El chifa establece claramente las formas de adquirir los
platillos que ofrece?
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Anexo 04:

CUADRO 05: LISTA DE EMPRESAS

N° Razén Social Contribuyente RUC Direccion
01 Chifa Gran Muralla Lu Xiu Di 15602739489 Centro de sullana
Callao - 757
02 Chifa Chita Witong Hermelinda Garcia | 10405577513 Centro de sullana
Aguilar José de Lama - 370
03 Chifa Jade Ye Shuangfeng 15509131802 Centro de sullana
Alfonso Ugarte - 727
04 Chifa Packing Marisa Lijap de 10036630782 Centro de sullana
Ruiz Sucre - 556
05 Chifa Siu Tau Natalia Maria 10400438116 Centro de sullana
Cornejo Yi José de Lama - 246
06 Chifa Kam Loy Kam Loy 20256656394 Centro de sullana
E.LR.L San Martin - 978
07 Chifa Nuevo Dorado Li Yau Ki 20484016438 Centro de sullana
ELR. L Sucre - 438
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Anexo 05:

ESTADISTICO DE ALFA DE CRONBACH

Podemos determinar que el instrumento utilizado para este estudio es confiable debido a

que existe un 85.0 % de confiablidad con respecto a 15 preguntas del cuestionario.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach
basada en

Alfade  glementos
Cronbach  estandariz '\: de
ados elementos

,844 ,850 15
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ESTADISTICAS DE TOTAL DE ELEMENTO

Media de Varianza Correlac

escalasiel deescala ion total Correlac

elemento si el de ion

se ha elemento elemento multiple
suprimido se ha S al
suprimido  corregid cuadrado
a

El chifa tiene un 34,54 50,461 431 ,381
Local agradable
El chifa cuenta con 34,22 51,010 ,349 322
una infraestrutura
moderna
Personal del chifa 34,04 48,610 ,482 419
esta
adecuadamente
vestido
El personal del 34,53 48,372 ,644 , 716
chifa tiene un trato
amable
Personal del chifa 34,38 48,090 ,620 , 746
Se preocupa para
satisfacer la
atencion al cliente
El local del chifa lo 34,81 49,052 ,588 ,618
trata con respeto
Chifa respeta las 34,82 49,431 544 ,563
decisiones de su
pedido
Personal del chifa 34,09 47,634 ,498 526
Se preocupa para
brindar una
atencion

personalizada
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Alfa de

Cronbach
si el
elemento
se ha

suprimido

Local del chifa ,837

tiene un ambiente

agradable

El chifa cuenta con 841

un equipamiento

moderno

Personal del chifa 834

esta

adecuadamente

vestido

El personal del ,826

chifa tiene un trato

amable

Personal del chifa 826

Se preocupa para

satisfacer la

atencion al cliente

El local del chifa lo 829

trata con respeto

Chifa respeta las ,831

decisiones de su

pedido

Personal del chifa ,833

Se preocupa para
brindar una
atencion
personalizada
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Media de  Varianza Correlac
escalasiel deescala ion total Co_rrelac
elemento si el de ion
se ha elemento  elemento multiple
suprimido se ha s al
suprimido corregid cuadrado
a
El valor agregado 33,72 49,577 ,510 ,458
que el chifa le daa
su producto o
servicio
El negocio de chifa 33,81 49,441 423 422
tiene el mejor
posicionamiento en
el mercado de
comidas
Los chifas 34,16 50,526 ,343 ,306
establecen
estrategias de
precios
El chifa logra 34,38 51,911 ,366 ,387
satisfacer sus
necesidades
El chifa brinda 33,68 46,730 442 ,385
promociones de sus
potajes
El precio del 34,22 50,294 ,390 458
producto que brinda
el chifa es accesible
El chifa establece 33,85 47,023 564 ,588

claramente las
formas de adquirir
los platillo que
ofrece
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Alfa de

Cronbach
si el
elemento
se ha

suprimido

El valor agregado ,833

gue el chifa le daa

su producto o

servicio

El negocio de chifa ,837

tiene el mejor

posicionamiento en

el mercado de

comidas

Los chifas ,842

establecen

estrategias de

precios

El chifa logra ,840

satisfacer sus

necesidades

El chifa brinda ,840

promociones de sus

potajes

El precio del ,839

producto que brinda

el chifa es accesible

El chifa establece ,829

claramente las
formas de adquirir
los platillo que
ofrece
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