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RESUMEN

Esta investigacion tuvo como objetivo general determinar de qué manera influird la
gestion bajo el enfoque del marketing en la fidelizacion a los clientes en las mypes, del
sector servicios del Peru: rubro restaurant, distrito de Manantay, afio 2018. El presente
trabajo de investigacion, de tipo cuantitativo con disefio No experimental — transversal
- descriptivo, La muestra estuvo constituida por 05 Micro y pequefias empresas del rubro
en estudio. Para la recoleccidén de datos, se usé un cuestionario de 17 preguntas.
Obteniendo los siguientes resultados: el 80% son de sexo masculino, el 20% tienen
secundaria completa, y el 40% cuentan con carrera técnica y 40% con carrera
universitaria, el 60% cuentan con asesoramiento a su personal y el 40% lo capacitan,
como también el 80% de los microempresarios no realizan estudio de mercado. La
investigacion concluye que en las mypes encuestadas los empresarios consideran que
brindar asesoramiento a su personal es primordial como brindar un buen servicio al
cliente, de esta manera son ellos mismos quienes llevan el control de su empresa, por lo

cual tendran que tomar iniciativas con el uso del marketing para una mejor gestion.

Palabras Clave: cliente, Gestion de calidad, Marketing,.
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ABSTRACT

The present research work, of a quantitative type with a Non-experimental - transversal
- descriptive design, had the general objective of determining how management under
the marketing approach will influence customer loyalty in MSMEs in the Peruvian
service sector: restaurant category, Manantay district, year 2018. The sample consisted
of 05 Micro and small companies in the category under study. For data collection, a
questionnaire of 17 questions was used. Obtaining the following results: 60% are
female, 20% have a complete secondary school, and 40% have a technical degree and
40% have a university degree, 60% have advice to their staff and 40% train them.
according to their, as well as 80% of microentrepreneurs do not carry out a market study.
The research concludes that in the surveyed mypes entrepreneurs consider that
providing advice to their staff is essential as providing good customer service, in this
way they are the ones who take control of their company, so they will have to take

initiatives with the use of marketing for better management.

Key Words: customer.Quality management, Marketing,
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I. INTRODUCCION

A medida que van aumentando mas organizaciones, mayor competencia habra,
pero solo destacan las que utilizan estrategias al vender sus productos para fidelizar a
los clientes con el 85,00%. En la actualidad en todos los paises del mundo, ninguna
empresa grande mediana o pequefia puede llegar a posicionarse de manera exitosa en
el mercado, si esta no utiliza el marketing para dar a conocer lo que estan vendiendo,
de manera que los clientes al estar informados de los productos que ofrecen, causaran
una preferencia al querer consumir dichos productos y esto llevara a fidelizarlos en

dicha organizacién, Beltran, K. J. (2015).

En vista que en Pucallpa, los emprendedores han formado microempresas de
restaurantes en distintos sectores dando a conocer sus mejores productos hacia sus
consumidores con él 80,00%. En el desarrollo de la investigacion, se observo que
necesitan asesoramiento y aplicar estrategias de marketing para una mejor gestion
hacia sus clientes, para obtener méas informacion de los gustos y preferencias para

satisfacer las necesidades de los consumidores, Lopez, H. (2018).

Actualmente en el sector nacional se busca brindar asesoria tanto del personal
como informacién de marketing, tecnoldgica, econdmica y financiera, contando con
el 75,00% ya que en muchos restaurantes del Pert no toman en cuenta las necesidades
y gustos del consumidor, por ende se involucra la atencién al cliente, esto causa que

haya perdidas econdmicas e consumidores. Lizarraga, C. (2017).

Este proyecto denominado “Gestion bajo el enfoque de marketing en las micros

y pequefias empresas del sector servicios del PerG: rubro restaurante-Manantay, 2018,



busca investigar respecto a la fidelizacion de los clientes y estrategias de ventas a
través del marketing, se plantea el siguiente problema: ;De qué manera influira la
gestion bajo el enfoque del marketing en la fidelizacion a los clientes en las mypes,
del sector servicios, rubro restaurant, distrito de Manantay, afio 2018? que las empresas
deben utilizar como herramienta al marketing, para la fidelizacién de sus clientes y

satisfacer lo que desea consumir.

Para desarrollar el siguiente problema se indico el siguiente objetivo general:
Determinar las caracteristicas de la gestion bajo el enfoque del marketing de la micros
y pequefias empresas del sector servicios rubro restaurante-Manantay, 2018. Y para
cumplir con los objetivos generales se plantea los siguientes objetivos especificos:
Determinar las caracteristicas de los representantes de las micros y pequefias empresas

del sector servicios rubro restaurante-Manantay, 2018.

Identificar las caracteristicas de las micros y pequefias empresas del sector servicios

rubro restaurante-Manantay, 2018.

Identificar las caracteristicas de la gestion bajo el enfoque del marketing de las micros

y pequefias empresas del sector servicios rubro restaurante-Manantay, 2018.

Finalmente justificamos la investigacion por que nos dard a conocer las
caracteristicas de los representantes del rubro restaurante, del distrito de Manantay,
afio 2018. Esta investigacion es conveniente debido a que las mypes del rubro
restaurante identificaran las estrategias del marketing que les ayudara a posicionarse
en el mercado y fidelizar a los clientes.

De la misma manera se justifica porque sus resultados beneficiaran a las micros

empresas del rubro restaurant al utilizar las herramientas del marketing y esto llevara



a fidelizar a sus clientes y ganar nuevos clientes, a través de esta investigacion se busca
mejorar la relacién en las mypes del rubro restaurant para lograr satisfacer sus gustos,
necesidades y preferencias. Por ende esta investigacion es conveniente debido a que
las mypes del rubro restaurante identifican las estrategias del marketing que les
ayudara a posicionarse en el mercado y fidelizar a sus clientes.

Por ende esta investigacion llega a una conclusion que es requerible
implementar asesoramiento al personal de trabajo para tener una mejor gestion laboral,
como también incrementar asesoria con respecto al marketing para fundar nuevas
estrategias y métodos que beneficien el crecimiento econémico de la empresa,
generando mayor obtencion de clientes como posicionarse en el mercado.

En la investigacion se utilizd el disefio no experimental — transversal -
descriptivo, fue no experimental porque no se manipularé deliberadamente la variable
gestion de calidad bajo el modelo de Marketing, fue transversal porque el estudio de
investigacion se realiz6 en un espacio y tiempo determinado, teniendo un inicio y un
fin, por ultimo, fue descriptivo porque en el estudio de investigacion se desarroll6 la
realidad tal y conforme se presenta a la naturaleza.

Asi mismo para el recojo de informacion se utilizé una poblacion de 08 micro
y pequefias empresas del rubro de restaurante se realiz6 una muestra de 05 mypes, las
cuales dieron la facilidad de brindar la informacion requerida. Para el recojo de la
informacion se utilizo la técnica de la encuesta, y el instrumento fue un cuestionario
con 17 preguntas, 3 para las caracteristicas de los representantes, 6 a las caracteristicas
de las mypes y 8 en las caracteristicas de la gestion bajo el enfoque del marketing en

las mypes en estudio.



Obteniendo los siguientes resultados; las caracteristicas de los representantes, el
20% tienen una edad de 40 a 49 afios, Asi mismo el 40% de los representantes tienen un
grado de instruccidn superior universitaria, el 60% de los restaurantes realizan su compra
en los mercados mayoristas con la finalidad de conservar sus ingresos, por otro lado el
80% de los microempresarios toman en cuenta el asesoramiento a su personal de
trabajo, lo que hace que aquella entidad tenga un buen rendimiento; el 100% de los
restaurantes consideran que el tiempo es fundamental al brindar un servicio, como
también el 100% esta pendiente del aspecto de su local infundiendo la limpieza Asi
mismo este proyecto se compromete a cumplir las formalidades y rigor académico que

exige la Universidad Catdlica los Angeles de Chimbote.



REVISION DE LA LITERATURA

21  Antecedentes de la Investigacion

Espinal, R. (2017), en su tesis de calidad bajo el enfoque del marketing de las
mypes sector botica, distrito de Satipo, afio 2017. Tesis para optar el titulo de
licenciado, tiene como objetivo principal determinar si las mypes del sector botica del
distrito de Satipo, se gestiona con un enfoque del marketing y ponen planes de mejora,
esta investigacion se aplico en 16 micro empresas del sector comercial rubro boticas
del distrito de Satipo provincias de Junin siendo esta una investigacion de nivel
descriptivo no experimental y el instrumento utilizado para la recopilacion de la
informacidn fue el cuestionario llegando a las siguientes conclusiones las mypes del
sector comercial boticas:

« Las mypes del sector comercial Boticas, se encuentran dentro del ambito de
la formalizacion.

« Los propietarios de las mypes del sector comercial Boticas conocen de gestion
de calidad de manera empirica. Solo conocimientos relacionados a servicio, precio y
horario de atencion.

« Desconocen la utilizacion de una matriz FODA, esencial para un negocio.
Esta situacién golpeara inevitablemente la trayectoria futura del negocio.

» Maés del 50% de las mypes del sector no cuentan con un Plan de Marketing.
Indica que si es importante, pero no tienen capacidad econémica por ello prescinden

Espinoza R. (2017), en su trabajo de Gestion de calidad bajo el enfoque de
marketing, en las mypes del sector comercial boticas, distrito de Satipo, afio 2017.
Tiene como objetivo principal determinar la Gestion de Calidad bajo el enfoque de

Marketing, en las mypes del Sector Comercial Boticas, del distrito de Satipo, afio 2017.



El desarrollo de la investigacion se realizo bajo metodologia de investigacion del tipo
descriptivo — correlacional - no experimental. Para tal efecto, se aplico un cuestionario
estructurado de 23 preguntas mediante la técnica de encuesta a los propietarios de las
boticas, obteniendo como resultados: De los propietarios: se caracterizan por estar en
los rangos de edad Alcanzando el siguiente resultado: quien obtuvo como resultados que
el 80,00 % tienen una edad de 50 a mas afios, quien demostro que 80,00% da como punto
relevante que son las hombres que lideran el rubro. Con formacion técnica y
universitaria (45.5%), respectivamente. Respecto a formalizacion: el 81,8% se
encuentra formalizado; 27,3% esta constituido como persona juridica, por otro lado el
80.00% de los microempresarios han realizado un estudio al mercado, analizando las
ventajas o0 desventajas. En Gestion de Calidad: el 45,5% desconoce los alcances de la
gestion de calidad; 81,8% no ha definido su mision, vision y valores. Los propietarios
no se han capacitado en marketing (72.7%); no aplicaron el analisis situacional FODA
(63.6%). En Marketing: no tienen Plan de Marketing (54.5%); 9.1 % no lo considera
necesario. Sin embargo, 72.7% a delimitado su mercado objetivo; 90.9% busca
posicionarse en el mercado. La comunicacion que realiza al cliente, es respecto a
percepciones, sin técnica (81.8%). No ha tenido necesidad de contratar sub
distribuidores. Finalmente, consideran que el posicionamiento que tiene del mercado
no se debe al marketing.

Pinto R. (2017), en su trabajo de investigacion gestion de calidad bajo el
enfoque de marketing en el sector comercial, rubro ferreterias, distrito de calleria, afio
2017. Tiene como objetivo general Determinar si las mypes del sector comercial rubro
ferreterias, evidencian un plan de gestion de calidad bajo el enfoque de marketing, en

el distrito de Calleria, permitiendo lograr un mejor posicionamiento en el mercado. El



tipo de investigacion es cuantitativa, porque para la recoleccion de datos vy
presentacion de los resultados se utilizo procedimientos estadisticos e instrumentos de
medicién, como conclusién final Desconocen la administracion con gestion de
Calidad. No utilizan herramientas de gestion, ni identifican su mision, vision de su
organizacion. Esto las limita a identificar oportunidades de mejora en anélisis de

procesos que no realizan.

» Las mypes del sector comercial Ferreterias del distrito de Calleria, son
negocios que no aplican el marketing por desconocimiento y falta de interés. Realizan
sus acciones de analisis del mercado, segin sus percepciones antes de realizar un
analisis cuantitativo y cualitativo de los escenarios. No aplican por ejemplo
herramientas tan basicas en una gestién como el uso de la Matriz FODA o la definicién
de la misién, vision y valores, como también identifico que el 60.00% que los

microempresarios optan por asesoramiento a su personal.

« Las mypes del sector Ferreterias, del distrito de Calleria aplican un marketing
empirico, sin técnica. Buscan alcanzar un posicionamiento del mercado, pero sin
identificar correctamente el segmento para el cual se dirigen. Se apoyan en el
asesoramiento que le brindan las marcas de los productos que comercializa. Es por esta
razén que no se encuentra un despegue e independencia. Todo el sector se conduce con
acciones muy parecidas.

Pallares U. (2016), en su trabajo de investigacion incidencia de la
capacitacion en marketing de atraccion en las ventas, de la empresa dimovil e.i.r.l del
distrito de calleria-ucayali, 2016. EI presente informe de investigacion tiene como
objetivo general Determinar la incidencia de la capacitacién en marketing de atraccion

en las ventas de la empresa DIMOVIL E.I.R.L del Distrito de Calleria, Ucayali, 2016.



El tipo de investigacion es El disefio a emplear en la presente investigacion sera de
tipo No experimental. Como conclusion final La implementacion de la capacitacion
en marketing de atraccion en el personal que labora en una empresa influye
significativamente en las ventas de nuestros equipos de telecomunicacion, el
incremento de ventas de equipos prepago: ventas Pack Pre, de Chip Pre, ventas TFl,
ventas Claro Tv y el incremento de ventas de equipos postpago: ventas Pack Post,
ventas Chip Post, quien identifico que el 40,00% tiene grado de instruccion superior y
tecnoldgica en ventas de migracién, ventas de Portabilidad, de ventas HFC, servicios
de renovacion. Por otro lado, la capacitacion en marketing de atraccion influye
significativamente en la venta de los equipos prepago de la empresa DIMOVIL
E.I.LR.L. del Distrito de Calleria — Ucayali. Asi mismo, se concluye que la capacitacién
en marketing de atraccion influye significativamente en la venta de los equipos
postpago de la empresa DIMOVIL E.I.R.L. del Distrito de Calleria —Ucayali
Vigo, C. Juérez, J. Olaechea, J (2015), en su tesis plan de marketing para el

producto de suscripcion actualidad empresarial, distrito de lima, 2015. Tesis para
optar el grado de Magister, tiene como objetivo principal, conocer la importancia de
las revistas de supervision contable en el desarrollo de la gestién contable, se aplico
esta investigacion, la poblacién para la revista de suscripcion contable Actualidad
empresarial esta conformada por los contadores estudiantes o egresados de carreras
universitarias o técnicas que ejercen su profesion, utilizando para la recopilacion de
datos de la informacion fue el cuestionario llegando el investigador a las siguientes
conclusiones:

e Con respecto a los objetivos especificos de la investigacion concluyente, se

concluye que existe un fuerte nivel de dependencia hacia las revistas de suscripcion



por parte de los contadores, considerando que siete de cada diez contadores estan
suscritos a alguna revista.

¢ Se concluye que el logro de la mejora de satisfaccion en el cliente de 74% a
90% en los proximos tres afios ayudara a la fidelizacion de los clientes actuales y los
nuevos, que, ademas, generard un impacto positivo en los resultados financieros de la
compafiia.

¢ Se concluye que la adecuada segmentacion y el foco en acciones estratégicas
para el segmento meta de la presente tesis generara el incremento de ingresos afio a
afio, lo que incluye la migracion de clientes de la competencia, (market share) en
funcién de la entrega de valor, elaborada con los resultados del estudio de mercado
realizado, lo que permitira el incremento de ventas en un 37% en los proximos tres
afnos.

Valencia, H. Grillo, C. (2011), en su tesis sistema de gestion del marketing
para la organizaciones solidarias en la cuidad de Bogota, Colombia. Para optar el
grado de Magister en mercadeo, tiene como objetivo principal, disefiar un sistema de
gestion de marketing que sirva como herramienta para el desarrollo de las
organizaciones solidarias de Bogotd a partir del balance de score card, esta
investigacion se aplico en 12 empresas solidarias de orden cooperativo del pais de
Colombia, siendo esta investigacion de nivel descriptivo y cualitativo, el instrumento
utilizado para la recopilacion de la informacion fue el cuestionario llegando el
investigador a las siguientes conclusiones:

e El grupo directivo de una organizacion solidaria juega un papel relevante en la

orientacion de la cultura empresarial, en la proyeccién estratégica, su mirada



al mercado y la forma de percibir las necesidades de los consumidores de un

producto o servicio.

e Desde la orientacion general de la empresa, se puede medir la capacidad
gerencial, sobre todo, cuando se integra a la organizacion, la idea de un
componente directivo, apalancado el mercadeo, entendiéndolo un generador de
valor adicional que permite encontrar nuevas practicas, programas y estrategias
para proyectar a sus socios y clientes cuando asi operan.

e Para la gestion: la accion, el efecto del hacer; los logros: la forma de gobernar,
dirigir, ordenar, disponer y organizar, ademas proyecta el nivel de efectividad
en la gestion. Esta formalizacién, implica que el nivel se mueva, dinamice y se
fundamente en la toma de decisiones.

Chafloque J. (2014), en su trabajo de EI marketing estratégico y su incidencia
en la rentabilidad de las micro y pequefias empresas del sector turismo del rubro de
hoteles y restaurantes de la provincia de Chiclayo, afio 2014. La investigacion tuvo
como objetivo general, determinar la incidencia del marketing estratégico en la
rentabilidad de las micro y pequerias empresas; del sector turismo del rubro de hoteles
y restaurantes de la provincia de Chiclayo, afio 2014. El tipo de investigacion fue
experimental, para el recojo de la informacion se escogié en forma dirigida dos
restaurantes y un hotel, los cuales permitié realizar cuestionarios de preguntas a sus
respectivos administradores. Obteniéndose los siguientes resultados: Respecto a la
conformidad del riguroso control de calidad del sector turismo, existe un mayor control
en el rubro de hoteles, ya que el 70% de los encuestados consideran un grado de
aplicabilidad entre méximo y considerable y el 30% entre medio y minimo, por otro

lado el 100% considera que la imagen es esencial.
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Respecto a la aprobacion de los sistemas informéticos en la atencion al cliente,
predomina el interés del rubro de hoteles, ya que el 75% de los encuestados consideran
un grado de aplicabilidad entre maximo y considerable y el 25% entre medio y
minimo. Al aprobar el conocimiento tecnoldgico, predomina el interés del rubro de
hoteles, ya que el 70% de los encuestados consideran un grado de aplicabilidad entre
méaximo y considerable y el 30% entre medio y minimo. Segun la disposicion de
materias primas, servicios e insumos, predomina el rubro de hoteles con el 70% de los
encuestados considerando un grado de aplicabilidad entre méximo y considerable y el
30% entre medio y minimo. Respecto a la conformidad de precios de las Mypes al
publico en general, predomina el rubro de hoteles con el 65% de los encuestados
considerando un grado de aplicabilidad entre maximo y considerable y el 25% medio.
Respecto a la conformidad del volumen de clientes y pedidos significativos, predomina
el rubro de hoteles con el 60% de los encuestados que consideran un grado de
aplicabilidad entre méaximo y considerable y el 40% entre medio y minimo.
Finalmente, las conclusiones son: Es fundamental la innovacion y la reestructuracion
del negocio para incrementar las ventas de las Mypes y la calidad del producto o
servicio, es la clave para la competitividad y éxito de las Mype, por ende la fidelizacion
de sus clientes.

Tomcjip C. (2016), en su trabajo de investigacion Caracterizacion del
marketing y rentabilidad en las MYPE de servicios rubro restaurantes del distrito de
Castilla, Afio 2016. Tiene como objetivo conocer las caracteristicas de marketing y
rentabilidad de las MYPE servicio rubro restaurante del distrito de Castilla, afio 2016.
Se empled la metodologia de tipo descriptiva, nivel cuantitativo, disefio no

experimental, de corte transversal y siendo los resultados agrupados de acuerdo a las
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variables, marketing y rentabilidad. A si e determino que la mayoria de los propietarios
si tienen conocimiento sobre marketing, consideran que es indispensable el marketing
para sus negocios utilizdndolo como una herramienta de gestion para mejorar su
situacion en el mercado de este rubro. Con respecto a los tipos de marketing en su
minoria las propietarios y/o administradores conocen acerca de tipos de marketing,
con relacién a la rentabilidad es minima las MYPE que tienen conocimiento acerca de
la rentabilidad econdmica y financiera.

Hernandez S. (2014), en su trabajo de investigacion Gestion de calidad,
marketing y competitividad de las mypes del sector servicio rubro restaurantes del
distrito de la Esperanza, afio 2014. Tuvo como objetivo general determinar y dar a
conocer las principales caracteristicas de la gestion de calidad, marketing y
competitividad de las Mypes del sector servicio rubro restaurantes del distrito de la
Esperanza, afio 2014. EI tipo de investigacion fue descriptiva y para llevar a cabo
escogimos una muestra poblacional de 15 Mypes. En estas Mypes se aplicaron
encuestas tanto a los gerentes o administradores asi como a los clientes en general
terminando con una encuesta de satisfaccion de los clientes finales. Hemos tenido
como resultado final que en mas del 50 % de las Mypes no se tienen no tienen
conocimiento sobre la norma ISO 9001, ademés se detectaron carencias sobre el
control de salud e higiene en el trabajo. Quien, el 100 % de los microempresarios
brindan amabilidad en la atencion al cliente. EI 67% de las Mypes aplican la
innovacion tecnoldgica para aumentar la competitividad. Como resultado final
tenemos el 88 % de clientes (50 % que piensan que es buena y el 38 % que dio como

evaluacion final mala) no estan satisfechos del todo y por consiguiente se tiene un
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riesgo de fuga bastante importante que afectaria directamente sobre nuestros

indicadores gestion de calidad.

2.2 Bases tedricas de la Investigacion
Fundamentos del marketing

“Es el proceso social y administrativo por el cual los grupos e individuos
satisfacen sus necesidades al crear e intercambiar bienes y servicios” por ende era
importante para cada individuo adquirir un servicio para complacer sus necesidades,

por lo que optaban por un trueque por el bien.

Por lo tanto cada individuo o consumidor solo busca sus beneficios a traves de la
conmutacion, el marketing es una estrategia representada por mercadeo o0
mercadotecnia, se basa en el analisis la promocion y los compradores, nuevamente,
muestran que piensa en el negocio de la junta de organizaciones con el Unico objetivo
de obtener, mantener y la firmeza. Se describe mediante unos pocos factores llamados
las cuatro p:
v Producto.
v" Precio.
v Plaza (distribucion)
v Y publicidad (promocién).
El pedido comprendido El control de sistema, estrategias e estandares para
adquisicion de los objetivos y destinos de las asociaciones.
La exhibicion comienza con las necesidades de cada persona, esto crea la
configuracién, aumenta, ejecuta y controla la promocién de una asociacion a través de

sus metodologias.
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Showcasing intenta enfocar el articulo en el cerebro del comprador, con la
razén de crear mas ofertas y aumentar sus ganancias de la empresa, por lo tanto el
marketing utiliza las necesidades del individuo para generar y producir los productos
esenciales para satisfacerlos, como también busca proporcionar una relacién entre la
empresa y los clientes, primordialmente esto provocara méas confianza y fidelizacion
de los clientes. De esta manera podemos concluir que la mercadotecnia son procesos
que permite identificar las necesidades del consumidor y satisfacerlos. (Kotler &

Armstrong, 2003), concentran su atencion en tres factores decisivos del valor:
v El valor del cliente
v’ Las competencias especiales

Estos tres factores son los que vienen modificando los mercados. De manera que este
nuevo factor ha ido evolucionando por etapas:

v' Laidea de la oferta.

v Laidea de la publicidad.

v Laidea de todo lo que abarca escaparate.

Otra sustentacion de marketing hace una referencia a lo que el consumidor
desee y esto hace que la organizacion se planifique para alcanzar las metas “esto quiere
decir que es fundamental obtener informacion del cliente de sus necesidades (gustos y
preferencias) y que la organizacion tome en cuenta este analisis para dar una mejor
gestion y obtener la fidelizacion de los clientes.

Las grandes empresas tienen una sola finalidad: es colocar al consumidor en el
centro del marketing, para deducir sus necesidades, pone a los clientes como el factor

“principal para crear un bien y servicio.
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En primer lugar determinando el producto principal donde hay mas demanda,
esto permite a la empresa iniciar estrategias para fidelizar a los clientes, como
proporcionar una mejor atencion, la recoleccion de la informacién de los consumidores
ayudara a la organizacion a incrementar el nimero de los clientes valiosos.

Tipos de marketing
a) El marketing Estratégico:

Analiza la compafiia, como, el sector de ubicacion del mercado y a donde se
desea posicionarse. Analiza cuales son los factores mas frecuentes y actuales como
también las futuras de los consumidores, el marketing también busca informacion si
hay posibilidad de irse a nuevos lugares, realiza un amplio estudio de segmento de
mercado e informa a las empresas que desean posicionarse en esos entornos, si le son
0 no convenientes dichas localizaciones.

Entre las principales funciones que cumplen son:
e Fijar metas.

v" Hacer una divisién de los sectores empresariales.

v Produce una Estrategia de Seleccion / Entrada, actividad en los mercados

objetivo.

v Construir una estrategia de posicionamiento.

v Hacer un examen de la oposicion.
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b) EI Marketing Operativo:
También denominado “marketing tactico “o marketing operacional de la teoria
a la practica, analizando estrategias propuestos que permite dar una mejor gestion por
ejemplo:
e La garantia del coste.
e La garantia de las administraciones anunciadas.
e Las cualidades en capacidad de situar.

e Los canales de difusion.
c) Marketing Externo:

Llamado también Marketing Outsourcing, determina el rendimiento, se enfoca
en la eficiencia de los trabajadores en la empresa de distintas areas de labor por lo cual

permitira ahorrar recursos y ganar mas rentabilidad.

d) Marketing Interno:

La publicidad interior, también llamada endomarketing, son metodologias y
técnicas concentradas en el personal para mantener una buena ejecucion dentro de la
organizacion, es llevar al personal con objetivos claros para una buena administracion
en la asociacion, uno de sus principales factores en la asociacién es abordar Los temas
de los especialistas en una organizacion.

e) Marketing Interactivo

Este tipo de centros de exhibicion alrededor de la correspondencia del cliente
con la empresa, en donde se produce un bien para satisfacer la necesidad del
consumidor, donde la empresa tiene que cumplir con las expectativas del cliente con

el fin de brindar una buena satisfaccion a sus deseos.
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f) Marketing Transaccional.

También conocido como marketing de transaccion, su objetivo es no crear
lasos a largo plazo, sino se basa en generar y producir altas ventas a corto plazo, mas

no captar clientes susceptibles a comprar los productos.

g) Marketing relacional.

Tiene como objetivo crear lasos a largo plazo con los clientes, consumidores,
proveedores y distribuidores con la finalidad de conservar sus preferencias en la
organizacion esto llevara a obtener un buen crecimiento econémico y una mayor

produccion para el beneficio de la empresa.

h) Marketing emocional.

Podriamos caracterizar que el Marketing emocional, de esta manera,
definitivamente no es otro enfoque para moverse, sin embargo, para asegurar la calidad
perpetua del cliente e incrementar el volumen de ofertas. Como “una actitud proactiva
de una empresa por encontrar y desarrollar un vinculo afectivo duradero con sus
mejores clientes para que sientan la marca como algo propio y necesiten contribuir a
su crecimiento y supervivencia”.

i) Marketing Social

El marketing social es un conjunto de estrategias en la cual analiza los deseos
del consumidor y los que el mercado demanda mas, por otro lado esto ayuda a brindar

una relacion entre el consumidor y sociedad brindando un buen servicio.
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j) Marketing de Servicios

Aclara que es el reclamo a la fama de mostrar que se negocia con los
procedimientos que buscan el cumplimiento de los requisitos de los compradores, sin
que esto sea esencial para el intercambio de un decente para el cliente.

Dos de las cualidades de este territorio de marketing es que, en definitiva, no se
muestra un intercambio de un recurso inconfundible y se entrega al instante, el cliente
es el cliente de la administracion, lo gana y lo devora rapidamente.

- Entorno de marketing

Podemos dividir el entorno del marketing en:

e EIl micro entorno. Son aquellos agentes muy cercanos a la empresa y se
encuentran en interactividad constante y son los proveedores, intermediarios y
competidores

e EIl macro entorno. Dicha influencia es més diversa, estdn méas alejados del
control de la empresa ya sea en el tema demogréafico, econémico, cultural,
tecnoldgico y entorno politico.

El mercado.

El mercado es el lugar ordenado por el publico en general en el que los
vendedores y compradores se retinen para tener una relacion comercial, para esto, se
requiere una gran administracion o administracion, una cuota lucrativa y el entusiasmo
para hacer el intercambio. En un sentido financiero general, el mercado se compone
de una reunién de compradores y otra reunion de distribuidores que estan en contacto

cercano para las transacciones entre cualquiera de ellos.
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Clasificaciones

Asi tendremos diversas clasificaciones o clasificaciones de mercado segun sean los

criterios aplicados, a saber:

» Segun su Ubicacion Geografica

Las organizaciones han reconocido topograficamente su mercado. Poco a poco, los

sectores empresariales estan aislados en estas lineas:

Mercado Mundial. Alude a una amplia gama de sectores empresariales que
se encuentran en el exterior, son aquellos mercados méas grandes donde se
produce mayor cantidad de mercancias.

Mercado nacional. Es uno que cubre toda la region nacional para el comercio

de mercancias y empresas.

Mercado Local. Es un anuncio de vecindario que se limita a un territorio
realmente limitado. Por ejemplo, una tienda en un centro comercial, situado en
una ciudad.

Segun sus Clientes:

Mercados de consumo. En este tipo de mercado, las mercancias y las
empresas se adquieren para uso individual, por ejemplo, la ama de casa que
compra una lavadora de ropa para su hogar.

Mercados industriales o productores. Esta formado por individuos,
empresas U organizaciones que adquieren productos, materias primas y
servicios para la produccion de otros bienes y servicios.

Mercados de afiliados. Esta compuesto por personas, organizaciones o

asociaciones que obtienen beneficios al intercambiar o arrendar mercaderias y
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empresas, por ejemplo, mercados que intercambian una amplia variedad de
articulos.

- Segmentacion de mercados
Es una parte basica del mercado que las organizaciones tienen que conocer para

conocer la "comunidad bioldgica empresarial™ en la que se mueven. Nos alienta a aislar
el mercado en partes separadas que nos ayudan a configurar los disefios de los
compradores.

Producto

Un producto es “cualquier bien material, servicio o idea que posea un valor
para el consumidor y sea susceptible de satisfacer una necesidad”. Es una protesta que
se ofrece en el mercado con la expectativa de cumplir lo que un comprador necesita o
necesita.

» Clasificacion de los productos

e Productos de comprador. Decidido asi a la luz del hecho de que el cliente o
cliente continta obteniendo el equivalente, con el objetivo final de satisfacer
rapidamente una necesidad, que se reduce a su propia utilizacion.

e Articulos mecanicos. Decidido asi, ya que son fundamentales para la
generacion de diferentes items, siendo esencial el tratamiento del equivalente,
para tener la capacidad de adquirir el beneficio de una utilizacién posterior, que
vienen hacer las materias primas, equipos pesados, materiales o suministros.

La marca

Para situarse en gran medida en el cerebro del cliente y en los pioneros de la
conclusion, la marca de nuestra organizacion debe apreciar un reconocimiento mas

notable y mejor y situarlo en su mercado y en su parte. Segun lo indicado por la
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American Marketing Association, una marca es un nombre, un término, un signo, una

imagen, un plan, o una combinacion de algunos de ellos que distingue elementos y

administraciones de una organizacion y los separa de los contendientes.

» Ciclo de vida del producto

Todo producto o servicio cumple un ciclo de vida, y esto es evaluado por el tiempo

que permanece. Las etapas del ciclo de vida de un producto son:

Presentacion Organizada. Donde la empresa debe invertir en promocionar el
producto ya que aln no es conocido en el mercado.

Etapa de crecimiento. Es la fase en la que la organizacion debe tener el punto
de vista preferido mas extremo para tener mas clientes, a medida que se
desarrollan las ofertas y las ventajas y el elemento necesita asistencia para
permanecer en el mercado.

Fase de desarrollo. El desarrollo de ofertas retrocede y se equilibra en el
mercado. El articulo se configura y fusiona en el mercado y las ventajas son
altas.

Fase de disminucion. Las ofertas comienzan a disminuir fundamentalmente y
el articulo se prepara para dejar el mercado empapado regularmente. El
controlador principal suele ser obsoleto, y los sistemas de valores pueden

utilizarse antes de abandonar el elemento. Segln las ofertas y limites.

El precio

El costo es una estimacidn que se asigna en un articulo o una administracion

especifica que se ofrece en el mercado, ya sea en téerminos relacionados con el dinero

o diferentes componentes de la utilidad.
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- Objetivos

Los destinos de costos son deseos que indican expresamente los objetivos que
se deben lograr con el costo (supervivencia, aumento de beneficios, parte de la
industria en general, incremento de los volumenes de negocios, mantener el negocio
como de costumbre, entre otros), lo cual, es un Pieza de un plan de exhibicion.

» Factor de influencia de los precios

e Factores Internos: Estas son perspectivas controladas y conocidas por la
asociacion que condicionan tanto su ejecucién como su posicion vital. Entre

estos estan:

v Gastos: fuerza un nivel de valor base, que influye en los resultados potenciales
clave y estratégicos.

v' Los objetivos clave de la asociacion: la configuracion del costo de
transaccion de una cosa especifica debe pensar en el trabajo asignado dentro
de la cartera de articulos.

v" Los objetivos de Marketing: Permite determinar las caracteristicas fisicas
que el articulo debe verse en la ruta deseada por los compradores, destacando
entre ellos el nivel de valor.

» Factores Externos
Cada una de las variables de la escala pequefia y la condicion de escala

completa influyen en un grado mas notable o menor en la disposicién de los valores
de la asociacion. Estos elementos incluyen: La afectabilidad de los compradores, la
imagen, la estructura del mercado, el comportamiento de los contendientes, mayoristas

y proveedores, y los confinamientos legales y la prima social.
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2.3 Marco conceptual

Marketing: es una herramienta estratégica con métodos para alcanzar los objetivos,
permite tener un andlisis de mercado y sabes las necesidades de los consumidores.
Gestion de calidad: es un sistema que permite brindar procesos de mejora en la
atencion del cliente.

Atencion al cliente: son facetas que permite brindar las mejores atenciones a los
consumidores, dando un mejor servicio.

Precio: es un monto que adquiere un bien, que se afiade de diversas formas como la
elaboracion de la materia prima por ende los gastos que se obtuvo por la fabricacion
del bien.

Marca: es la identidad que cuenta el producto, o razén social como empresa para

distinguirse entre los demas.
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I1l.  Hipdtesis

En el presente estudio de investigacion titulado: Gestion bajo el enfoque del
marketing en las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro restaurante

del distrito de Manantay, 2018, no se plante6 hipotesis por ser una investigacion

descriptiva.
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IV. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

4.1  Disefio de investigacion

La investigacion fue de disefio no experimental, transversal-descriptivo.

Fue no experimental porque se manipul6 deliberadamente a la variable Gestion
de Calidad bajo el enfoque del marketing. Solo se observé el fenémeno tal y como se
presenta en la realidad sin sufrir ningun tipo de modificaciones.

Fue transversal porque la investigacion: Gestion bajo el enfoque del Marketing
en las micro y pequefias empresas del Sector servicios, rubro restaurante del distrito
de Manantay, 2018 se desarrollé en un espacio de tiempo determinado. Teniendo un

inicio y un fin especificamente el afio 2018.

Fue descriptivo porque solo se describi6 las principales caracteristicas de la
Gestion bajo el enfoque del Marketing en las micro y pequefias empresas del Sector

servicios, rubro restaurante del distrito de Manantay, 2018

4.2 Poblacion y muestra

Poblacion

Se utiliz6 una poblacion de 08 micros y pequefias empresas del sector servicio,
rubro restaurante del distrito de Manantay, 2018. La informacion se obtuvo a través de

la técnica del sondeo. (Ver anexo 3).

Muestra
Se utilizé una muestra de 05 micros y pequefias empresas del sector servicio,

rubro restaurante del distrito de Manantay, 2018. (Ver anexo 3).
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4.3 Definicion y Operacionalizacion de variables e indicadores

Variable | Definicion Definicion Dimensién indicadores Medicion
conceptual operacional
Los representantes -de 18 a 28 afios
Son las|de las micro y -de 29 a 39 afios
Represen | personas o | pequefias empresas Edad -de 40a49afios | Ordinal
tantes de | encargados | tienen una serie de O 50 afios a mas
las micro | y los que caracteristicas .
y dirigen los | como son edad “femenino :
3 : : Genero -masculino Nominal
pequefias | micros y | genero, grado de
empresas | pequefias instruccion, cargo y Sin instruccién
empresas. | tiempo en el cargo primaria
que van a influir | Grado de Secundarios Nominal
directa 0 | instruccion Teécnico
indirectamente en Universitarios
la toma de
decisiones.
Variable | Definicion Definicion Dimensién indicadores Medicion
conceptual operacional
Mercado
Las Una Lugar de minorista
microempre | microempresa realizacion de | Super mercados | Nominal
Caracteri | sas tienden a | tendra un tiempo compra OHros
stica de | formar de permanencia Asesoramiento a
) su personal de .
las micro | métodos en el mercado, trabajo para la Si Nominal
y para tener | asimismo  una atencion No
pequefias una_, mejor | cantidad de Tiempo
empresas | gestion vy | personal que | fundamental al _
utilizan  al | pueden ser brindar un Si Nominal
marketing familia o noy servicio No
para obtener | con el objetivo
mejores de ganar dinero.
resultados Limpieza o Nominal
aspecto de su Sj
local
fundamental No
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Variable | Definicion Definicion Dimension indicadores | Medicion
conceptual | operacional
Es realizar - Sj _
El acciones para Amabllld_aq en el Nominal
marketing | que todas las SETVICIO No
€s una | personas de la Satisfecho con el i
herramienta | empresa producto brindado Sl Nominal
que permite | conozcan el No
a la | desarrollo de
organizaci6 | sus funciones _
Gestion de | nsurgir con | para alcanzar | Cyidado especial en SI Nominal
calidad nuevos los objetivos y los productos No
bajo el | métodos, metas
enfoque por otro | planificados en
del lado la| cuanto a los
marketing | adquisicion | estandares de . Si )
de  nuevos | calidad de los Analizar al mercado Nominal
i antes de vender No
clientes y | productos y por
de esta | ende la
manera satisfaccion y | Metodos para ganar Si
posicionarse | confianza por | clientes; generan No _
en el | parte de los buenos resultados Nominal
mercado clientes i
fidelizandolos o S|
. Anélisis de ingresos
y posicionando econémicos de los No Nominal
lamarcay la consumidores
empresa en el Si
mercado y en | producto para todo
las mentes de | tipo de consumidor No Nominal
los consumidor
es.
Valor agregado a los si
productos genera Nominal
ingresos e clientes No
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4.4 Técnicas e Instrumentos de recoleccion de datos

Para el recojo de la informacion se utilizo la técnica de la encuesta, y el
instrumento fue un cuestionario con 17 preguntas, 3 para las caracteristicas de los
representantes, 6 a las caracteristicas de las mypes y 8 en las caracteristicas de la
gestion bajo el enfoque del marketing en las mypes en estudio.

4.5 Plan de analisis

El procesamiento de los resultados se realiz6 en el Programa Informatico
Microsoft Excel, en el cual se llegé a construir la base de datos, a partir de la cual
se elaboro tablas de distribucion de frecuencias absolutas y relativas porcentuales,
asi como graficos estadisticos de las variables en estudio. Asi mismo, se utilizo el
formato Word para el analisis de los resultados obtenidos y el formato PDF para el
informe final de investigacion.
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4.6

Matriz de Consistencia

Tabla 1. Matriz de consistencia de la investigacion.

Titulo

Gestion bajo el enfoque del
marketing en las mypes y
pequefias empresas sector
servicios del Perd, distrito de

Manantay, afio 2018.

OBJETIVOS
Objetivo general.
Determinar las caracteristicas de
la gestion bajo el enfoque del
marketing de las micros vy
pequefias empresas del sector
servicios  rubro  restaurante-
Manantay, 2018.
Objetivos especificos
e Determinar las caracteristicas
de los representantes de las
micros y pequefias empresas
del

sector servicios rubro

restaurante-Manantay, 2018.

VARIABLES

La gestion bajo
el enfoque del

marketing

POBLACION Y

MUESTRA

De una
poblacion de
08 micro y
pequefas
empresas del
rubro
restaurante se
realizd una
muestra de 05

mypes,  las

METODOLOGIA DE

LA INVESTIGACION

La investigacion fue
de disefio no
experimental,
transversal descriptivo
Fue no experimental
porque se manipul6
deliberadamente a la
variable Gestién de
Calidad bajo el
enfoque del marketing.
Solo se observd el
fenémeno tal y como
se presenta en la
realidad sin  sufrir
ningun tipo de
modificaciones.

Fue transversal porque
la investigacion:
Gestion bajo el

INSTRUMENTO Y
PROCEDIMIENTO

TECNICA:
- Observacion
- Entrevista
- Encuesta

INSTRUMENTO:
Cuestionario

POBLACION:

La informacion para
conocer la cantidad
total de mypes del
rubro fue otorgada
por la municipalidad
de Manantay
haciendo un total de
08 mypes
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Identificar las caracteristicas
de las micros y pequefias
empresas del sector servicios
rubro restaurante-Manantay,
2018.

Identificar las caracteristicas
de la gestion bajo el enfoque
del marketing de las micros y
pequefias empresas del sector
servicios rubro restaurante-

Manantay, 2018.

cuales dieron
la facilidad de
brindar la
informacion

requerida.

enfoque del Marketing
en las micros 'y
pequefias empresas del
Sector servicios, rubro
restaurante del distrito
de Manantay, 2018 se
desarrolld6 en un
espacio de tiempo
determinado. Teniendo
un inicio y un fin
especificamente el afio
2018.

Fue descriptivo
porque solo se
describid las
principales
caracteristicas de la
Gestion  bajo el
enfoque del Marketing
en las micro vy
pequefias empresas del
Sector servicios, rubro
restaurante del distrito
de Manantay, 2018

MUESTRA:

Se realiz6 muestreo
por conveniencia de
05 mypes del rubro
restaurante, del
distrito de
Manantay.

Fuente: Elaboracion —Jimena Vera
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4.7  Principios éticos

PRINCIPIOS QUE RIGEN LA ACTIVIDAD INVESTIGADORA
La presente investigacion fue orientada en la basqueda de la verdad desde la recoleccion,
presentacion e interpretacion de datos hasta la divulgacion de los resultados, los cuales se

efectuaron con suma transparencia.

El aspecto ético se encuentra presente en el desarrollo de cada una de las actividades de

todas las etapas del proceso de investigacion.

Libre participacion y derecho a estar informado. - Las personas que desarrollan actividades
de investigacion tienen el derecho a estar bien informados sobre los propositos y finalidades de la
investigacion que desarrollan, o en la que participan; asi como tienen la libertad de participar en

ella, por voluntad propia.

Justicia. - El investigador debe ejercer un juicio razonable, ponderable y tomar las
precauciones necesarias para asegurar que sus sesgos, Yy las limitaciones de sus capacidades y
conocimiento, no den lugar o toleren précticas injustas.

Libre participacion y derecho a estar informado. - Las personas que desarrollan actividades de
investigacion tienen el derecho a estar bien informados sobre los propdsitos y finalidades de la
investigacién que desarrollan, o en la que participan; asi como tienen la libertad de participar en
ella, por voluntad propia. En toda investigacion se debe contar con la manifestacion de voluntad,
informada, libre, inequivoca y especifica; mediante la cual las personas como sujetos investigados
o titular de los datos consiente el uso de la informacion para los fines especificos establecidos en

el proyecto.
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V. RESULTADOS
51  Resultados de lainvestigacion

Tabla 1

Caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas del sector
servicios rubro restaurante - Manantay, 2018.

Caracteristicas n %
Edad del representante

de 18 afios a 28 afos 0 00.00
de 29 afios a 39 afios 0 00.00
de 40 afios a 49 afos 2 20.00
de 50 afios a més 3 80.00
Total 5 100.00
Genero

Masculino 3 80.00
Femenino 2 20.00
Total 5 100.00
Grado de instruccion

Sin Instruccion 0 0.00
Primaria 0 0.00
Secundaria 1 20.00
Superior no universitaria 2 40.00
Superior Universitaria 2 40.00

Total 5 100.00

Fuente: cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequefias empresas del rubro
restaurante, Manantay, 2018
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Tabla 2

Caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector servicios rubro restaurante
- Manantay, 2018.

Caracteristicas n %

Lugar de realizacion de compra

Mercado Minorista 3 60.00
Super mercado 2 40.00
otros 0 00.00
Total 5 100.00
Aseso_r,amiento a su personal de trabajo para la
atencion
Si 3 80.00
No 2 40.00
Total 5 100.00
Tiempo fundamental al brindar un servicio
Si 5 100.00
No 0 00.00
Total 5 100.00
Limpieza o aspecto de su local fundamental
Si 5 100.00
No 0 00.00
Total 5 100.00

Fuente: cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequefias empresas del rubro
restaurante, del distrito de Manantay, 2018.
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Tabla 3

Caracteristicas de la Gestion bajo el enfoque del marketing en las micro y pequefias

empresas del sector servicios rubro restaurante - Manantay, 2018.

Caracteristicas N %
Amabilidad requerible en el servicio

Si 5 100.00
No 0 00.00
Total 5 100.00
Satisfecho con el producto brindado

Si 4 80.00
No 1 20.00
Total 5 100.00
Cuidado especial en los productos

Si 100.00
No 00.00
Total 5 100.00
Analizar al mercado antes de vender

Si 1 20.00
No 4 80.00
Total 100.00
Continuara...
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Caracteristicas n %
Métodos para ganar clientes; genera buenos resultados

Si 3 60.00
No 2 40.00
Total 5 100.00
Anélisis de ingresos econdmicos de los consumidores

Si 1 20.00
No 4 80.00
Total 5 100.00
Producto para todo tipo de consumidor

Si 4 80.00
No 20.00
Total 5 100.00
Valor agregado a los productos genera mayores ingresos e

clientes

Si 5 100.00
No 0 0.00
Total 5 100.00

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

rubro restaurante, Manantay, 2018.
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5.2

Anadlisis de resultados:

Tabla 1: Caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas del
Sector servicio rubro restaurante - Manantay, 2018

El 80.00% tienen una edad de 40 a 49 afios, estos resultados coinciden con Espinoza (2017)
quien obtuvo como resultados que el 50,00 % tienen una edad de 40 a 50 afios, dando como
punto de referencia que los microempresarios son personas con cierto grado de conocimiento
laboral, y por las experiencias de los afios en el mercado. Se identifico también que el 80.00%
de los representantes son de sexo masculino, estos resultados coinciden con los de Espinoza
(2017) quien demostrd que 80,00% da como punto relevante que son los hombres que lideran
el rubro de restaurantes. Asi mismo el 40% de los representantes tienen un grado de instruccion
superior universitaria y técnica, estos resultados coinciden Vela (2018) quien identifico que el
40,00% tiene grado de instruccidn superior universitaria. Por lo tanto se deduce que los
representantes del rubro restaurante, la mayor parte de los microempresarios cuentan con

conocimientos que promueven a brindar una mejor gestion y servicio.
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Tabla 2: Caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro
restaurante - Manantay, 2018

El 60,00% de los restaurantes realizan su compra en los mercados mayoristas con la
finalidad de conservar sus ingresos, por otro lado el 60,00% de los microempresarios toman
en cuenta el asesoramiento a su personal de trabajo para brindar una mejor gestion de
calidad, lo que hace que aguella entidad tenga un buen rendimiento; esto coincide con Pinto
R. (2017) con el 60,00% que los microempresarios brindan asesoramiento a su personal, el
100.00% de los restaurantes consideran que el tiempo es fundamental al brindar un servicio
dando como referencia el cuidado con los consumidores y que ellos se sientan a gusto, como
también el 100,00% estd pendiente del aspecto de su local infundiendo la limpieza,
coinciden con Chafloque J. (2014) con el 100,00% considerando que la imagen es esencial
dandose a conocer que los microempresarios con que brindar un buen servicio ayuda a la
mejor gestion y ayuda a alcanzar metas, de las micro y pequefias empresas tienden a dar
buenos servicios y obtener mayores ingresos econémicos a través de los consumidores y su

satisfaccion.

Tabla 3: Caracteristicas de la Gestion bajo el enfoque del marketing en las micro y
pequefas empresas del sector servicios rubro restaurante - Manantay, 2018

El 80,00% de los restaurantes estan pendientes en dar un buen producto con las mejores
condiciones satisfaciendo las necesidades de los clientes, por otro lado el 100,00% de los
microempresarios tienen un cuidado al momento de obtener sus productos antes de ser ofertados
a sus consumidores para brindar un buen servicio, el 100,00% de los microempresarios
consideran que la amabilidad es fundamental al atender a los clientes, esto coincide con
Hernandez S. (2014) quien demostrd que el 100,00 % de los microempresarios brindan
amabilidad y cuidado a sus consumidores. El 80,00% de los microempresarios no han

realizado un adecuado estudio adecuado al mercado. EI 60,00% optan por nuevas estrategias
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para ganar mas clientes, asi mismo el 80,00% de los microempresarios o analizan los ingresos
de sus consumidores y solo el 20,00% lo hace, también se destacé que el 80,00% de los
microempresarios cuentan con todo tipo de productos para todo tipo de consumidores, el
100,00% otorgan un precio a su bien con el beneficio de obtener mas cliente.

La investigacion concluy6 que las mypes del sector servicio del rubro restaurante indican que
la estrategia del marketing es esencial para dar un mejor desempefio a la organizacion, pero no
obstante, no todos los microempresarios cuentan con asesoramiento a su personal de tal manera
se busca la mejora de estas organizacion aplicando al marketing como punto principal para

obtener mejores resultados.
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VI.

CONCLUSIONES

Finalizada la investigacion se llega a lo siguiente:

La mayoria de los representantes encuestados son de sexo femenino (80,00%), asi
mismo, la edad de los microempresarios son de 50 afios a méas con el (80,00%) segln la
encuesta dada, con la minoria de grado de instruccidn es de carrera universitaria obteniendo
el (40,00%) como grado de instruccidn, esto destaca a que los microempresarios de acuerdo
al rubro restaurantes lo lideran las mujeres que tienen la edad de 50 afios, y no todos cuentan
con conocimientos para poder tomar métodos para la mejora de la organizacion.

La mayoria de los microempresarios con el (60,00%) buscan brindar asesoramiento a su
personal es primordial ya que esto llevara a acoger a méas clientes y de esta manera poder
fidelizarlo, la totalidad del (100,00%) busca brindar un buen servicio al cliente teniendo en
cuenta poder satisfacer a los consumidores en sus gustos y preferencia, por lo tanto son ellos
mismos quienes llevan el control de sus empresas plantedndose métodos que ayuden al
beneficio de sus ellas.

Las principales caracteristicas de la gestion de calidad con el enfoque del Marketing, la
mayoria del (60,00%) de los microempresarios utilizan nuevos métodos para ganar clientes,
por otro lado la mayoria del (80,00%) de los empresarios no analizan los ingresos econémicos
esto lleva a no obtener o alcanzar como planeado las estrategias, asi mismo se cuenta con la
mayoria del (80,00%) elabora productos para todo tipo de consumidor pero no siempre llega
a los resultados propuestos los empresarios no tienen mucha informacion de lo que significa
marketing, y forman estrategias segun su criterio, esto lleva a no tener mayores resultados a
sus empresas, por ende la gestion de calidad también es aplicable en sus empresas pero no

muy bien definidos.
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ASPECTOS COMPLEMENTARIOS

Recomendaciones

Implementar capacitaciones sobre el marketing, para obtener la informacion
precisa y asi de esta esta manera poner métodos y estrategias que ayuden a la
organizacion, asi mismo alcanzar los objetivos, incrementando un ingreso econémico
favorable por ende mayor obtencién de clientes y de esta manera posicionarse en el
mercado.

Incrementar asesoria al personal de trabajo, para poder brindar un buen
servicio Yy satisfacer las necesidades de los consumidores, ya que es muy importante
brindar las mejores atenciones porque de esta manera obtenemos mayores resultados

por ende clientes.
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ANEXOS

Anexos |
CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES
ANO 2020 ANO 2020
Ne° ACTIVIDADES
SEMESTRE | SEMESTRE Il SEMESTRE | SEMESTRE Il
1 (123|412 |3|4|1|2|3|4|1|2]|3|4
1 Elaboracién del Proyecto X
Revisién del Proyecto por el Jurado de X
2 Investigacion
3 Aprobacién del Proyecto por el Jurado X
4 Exposicion del Proyecto al Jurado de X
Investigacion por Docente Tutor
5 Mejora del Marco teérico X
6 Redaccion de la revision de la literatura X
7 Elaboracion del consentimiento X
informado
8 Ejecucién de la metodologia X
9 Resultados de la investigacion X
10 Conclusiones y recomendaciones X
11 Redaccion del primer informe de X
investigacion
12 Redaccion del Informe final X
Aprobacién del Informe final por el X | X
13 Jurado de Investigacion
14 Parentacion en ponencia en evento X
cientifico
15 Redaccidn de articulo cientifico X
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Anexo 2: Presupuesto

Presupuesto desembolsable

(Estudiante)

Presupuesto no desembolsable

(Universidad)

Categoria Base % o NUumero Total
(S1)
Suministros (*)
e Impresiones 30.00 150 30.00
e Fotocopias 15.00 15 15.00
¢ Empastado 10.00 1 10.00
e Papel bond A-4 (500 hojas) 12.00 1 12.00
e Lapiceros 5.00 3 5.00
Servicios
e Uso de Turnitin 50.00 2 100.00
Sub total 172.00
Gastos de viaje
e Pasajes para recolectar informacion 30.00 6 30.00
Sub total
Total de presupuesto desembolsable 302

Categoria Base % O Total
Namero (S/)
Servicios
e Uso de Internet (Laboratorio de 30.00 4 120.00
Aprendizaje Digital - LAD)
e Busqueda de informacién en base de 35.00 2 70.00
datos
e Soporte informatico (Médulo de 40.00 4 160.00
Investigacion del ERP University -
MOIC)
e Publicacién de articulo en 50.00 1 50.00
repositorio institucional

Sub total 400.00

Recurso humano

e Asesoria personalizada (5 horas por 63.00 4 252.00
semana)

Sub total 252.00
Total de presupuesto no 652.00
desembolsable

Total (S/.) 954




Anexos 3: cuadro de sondeo

N° DE RUC

NOMBRE DE LA EMPRESA

20393953986

CHIFA TANG LUING E.I.R.L.

20600300203

CHUCHITOS RESTOBAR S.R.L.

20393905311

POLLERIA RESTAURANT HELADERIA FRATERNIDAD

CHICKEN E.I.R.L.

10067681342

BURGA RUIZ JAMES JOHNNY

10439666752

LLANO TELLO RICARDO

45




Anexo 4: cuestionario

S5 UCT

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES DE CHIMBOTE

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y
ADMINISTRATIVAS

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION
PRUEBA PILOTO

Instrucciones:
Estimado propietario o representante de la MYPE, las preguntas que a continuacion
formulamos, forman parte de una investigacion encaminada a recoger informacion
para analizar la “Gestion bajo el enfoque del marketing en las micros y pequefias
empresas del sector servicios, rubro restaurante, distrito de Manantay afio 2018”.
Encuestado:
I. GENERALIDADES

1.1. Referente a los representantes de las micro y pequefias empresas
A. Datos del microempresario
1) ¢Datos del microempresario?

a) 18 a 28 afios b) 29 a 39 afios c) 40 a 49 afios d) 50 a mas

2) ¢Sexo del microempresario?
a) Hombre b) Mujer

a) ¢Grado de instruccion del microempresario’?

b) Secundarios b) Técnico c¢) Universitarios d) Otros
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1.2 Referente a las Caracteristicas de las micro y pequefias empresas.

B. De la microempresa

3) ¢cuenta usted con un asesoramiento a su personal de trabajo para la atencion?

a) Si b) No

4) ¢considera que el tiempo es fundamental al brindar un servicio?

a) Si b) No

5) ¢considera que la limpieza o aspecto de su local es fundamental?

a) Si b) No

6) ¢considera que la amabilidad es requerida al brindar un servicio?
a) Si b) No

Il.  referente a las técnicas administrativas: marketing

7) ¢el cliente queda satisfecho con el producto que le brinda?

a) Si b) No

8) ¢tiene usted un cuidado especial al adquirir sus productos?

a) Si b) No

9) ¢ Cuales son los lugares que usted realiza su compra?

a) Mercado Tres b) Mercado Bellavista ¢c) Mercado Minorista d) Otros
10) ¢El producto que ofrece es aceptado por el mercado?

a) Si b) No

11) ¢Usted ha hecho un analisis al mercado antes de vender?

a) Si b) No
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12) ¢Usted ha hecho un analisis al mercado antes de vender?

a) Si b) No

13) ¢usted nuevos métodos para ganar nuevos clientes? ¢ De ser asi le ha generado
buenos resultados?

a) Si b) No

14) ¢Usted analiza los ingresos econdémicos de sus consumidores para vender?

a) Si b) No

15) ¢ Cuenta usted con productos para todo tipo de consumidor?

a) Si b) No

16) ¢El valor asignado a sus productos le ha generado mayores ingresos e
clientes?

a) Si b) No

17) ¢El producto que ofrece es al gusto y preferencia del cliente?

a) Si b) No
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Anexos 5: Hoja de tabulacion

Tabla 01.

Caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas del sector
servicio, rubro restaurante, distrito de Manantay, 2020

Preguntas Respuestas Tabulacion | Frecuencia | Frecuencia
absoluta relativa
de 18 a 28 afios 0 0.00
de 29 a 39 afios 0 0.00
Edad de 40 a 49 afios T 2 20.00
de 50 a méas " 3 80.00
Total H-111 5 100.00
Femenino " 3 80.00
Genero Masculino I 2 20.00
Total Hi-11 5 100.00
Sin instruccion 0 0.00
Primaria 0 0.00
Grado de Secundaria I 1 20.00
instruccion
Superior técnico ] 2 40.00
S_uper_ior_ ] 2 40.00
universitario
Total I-11-11 5 100.00
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Tabla 2.

Caracteristicas de las micro y pequefias empresas en el sector servicio, rubro

restaurante, distrito de Manantay, 2020

Preguntas Respuestas Tabulacion  |Frecuencia | Frecuencia
absoluta relativa
Mercado Il 3 60.00
minorista
I 2 40.00
Lugares de Saper mercados
realizacion de
compra
Otros 0 0.00
Total H1-11 5 100.00
Il 3 60.00
Asesoramiento Si
a su personal
de trabajo I 2 40.00
No
para la
atencion HI-11 5 100.00
Total
I 5 100.00
Tiempo Si
fundamental al
brindar un 0 0.00
.. No
servicio
1 5 100.00
Total
limpieza o Si I 5 100.00
aspecto de su
local No 0 0.00
f I
undamenta Total T 5 100.00

50




Tabla 3.

Caracteristicas de una gestion con el uso del marketing en las micro y pequefas

empresas en el sector servicio, rubro restaurante, distrito de Manantay, 2018.

Preguntas Respuestas Tabulacion | Frecuencia | Frecuencia
absoluta relativa
Si I 5 100.00
Amabilidad
requerible en
i No 0 0.00
un servicio
Total LI 5 100.00
Si il 4 80.00
Satisfecho con
el producto No | 1 20.00
Total I-1111 5 100.00
Si I 5 100.00
Cuidado
especial al No 0 0.00
adquirir los
productos
Total I 5 100.00
Si I 1 20.00
Andlisis al
mercado antes No [l 4 80.00
de vender
Total I-1111 5 100.00
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Si I 60.00
Meétodos para
ganar clientes; No 40.00
generan Il
buenos
resultados
Total H1-11 100.00
Analizar los
ingresos Si | 20.00
econémicos de
los NO 1t 80.00
consumidores
para vender
Total I-1111 100.00
Si 1 80.00
Producto para
todo tlp_o de No | 20.00
consumidor
Total HI-1 100.00
Valor Si I 100.00
agregado a los
productos No 0.00
genera
mayores
ingresos e Total -1 100.00
clientes
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Anexos 6: figuras
Figura
Caracteristica de los representantes legales de las micro y pequefias empresas del

sector servicio, rubro restaurante, distrito de Manantay, 2018.

1828
0, 0%
Y'20% " 29-39

5, 50% m40-49
3,30% M 50 a mas

m total

Figura 1. Edad
Fuente: Tabla 1

uM
mF

I Total

Figura 2. Genero del empresario
Fuente: tabla 1

M secundaria

M técnico
2 universitarios

© otros

M total

Figura 3. Grado de instruccién de los representantes
Fuente: tabla 1
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Caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro
restaurante del distrito de Manantay, 2018

Figura 4. Lugar de realizcién de compras
Fuente: Tabla 2

Figura 5. Asesoramiento a su personal de trabajo para la atencion
Fuente: Tabla 2

Figura 6. Tiempo fundamental al en el servicio
Fuente: Tabla 2
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m Si
5, 50% 5, 50% ¥ No

I total
0, 0%

Figura 7. Limpieza o aspecto de su local fundamental
Fuente: Tabla 2

Caracteristicas de la Gestion de Calidad y plan de mejora en las microy
pequefias empresas del sector servicios — rubro restaurante, del distrito
de Manantay, 2020

W Si
5, 50% 5, 50% = No

1 total
0, 0%

Figura 8. Amabilidad al brindar un servicio
Fuente: Tabla 3

mSi
= No

1 total

Figura 9. Satisfecho con el producto
Fuente: Tabla 3
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5, 50% 5, 50%

Figura 10. Cuidado especial al adquirir sus productos
Fuente: Tabla 3

Si, 1, 10%

total, 5, 50%
No, 4, 40%

Figura 11. Andlisis al mercado antes de vender
Fuente: Tabla 3

Figura 12. Métodos para ganar clientes; genera buenos
resultados
Fuente: Tabla 3
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Figura 13. Ingresos econémicos de sus consumidores para
vender
Fuente: Tabla 3

Figura 14. Productos para todo tipo de consumidor
Fuente: Tabla 3

5, 50% 5, 50%

0, 0%

Figura 15. Valor agregado a los productos genera mayores
ingresos e clientes
Fuente: Tabla 3
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CONSENTIMIENTO INFORMADO
Estimado sefior (a)
Pérez Ramos Carlos Alberto (La Cabafia)

Estamos llevando a cabo un estudio de investigacion optar el titulo de

Licenciada Administrativas denominada: Gestion bajo el enfoque de atencion al cliente
en las mypes rubro restaurantes del distrito de Yarinacocha, afio 2018.
Su participacion es voluntaria e incluird solamente a aquellos representantes de las Mypes
que deseen participar. Una vez aceptada su participacion, el estudiante investigador le
alcanzara una encuesta en donde usted respondera las interrogantes relacionadas a la
gestion de calidad en Atencion al cliente como factor relevante en la gestion de calidad
de su empresa, la encuesta se realizo en agosto 2019.

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

Si tiene dudas sobre el estudio, puede comunicarse con mi persona al teléfono
N° 979220744, correo katyamacotela@gmailcom, o con el Docente Tutor Investigador
de la Escuela de Administracion de la ULADECH de la ciudad de Chimbote, Peru:
Carlos Enaldo Rebaza Alfaro con celular N° 931116791 y a los Correos:

carlosenaldorebazaalfaro@gmail.com y crebazaa@uladech.edu.pe

Declaracion del participante
He leido y he entendido la informacion escrita en estas hojas y firmo este
documento autorizando mi participacion en el estudio, con mis derechos como ciudadano.

Mi firma indica también que he recibido una copia de este consentimiento informado.
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Katya J. Vera Macotela Agosto 2019

Nombre del investigador Firma del investigador Fecha Hora

Carlos E. Rebaza Alfaro Abril 2020
&7

Nombre del docente tutor Firma del docente tutor Fecha Hora
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