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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion tuvo como objetivo general: Elaborar la
propuesta de mejora del marketing de servicio como factor relevante para la gestion
de calidad. El estudio mantiene un alcance local ya que se realizé la investigacion en
las MYPES del sector servicios, rubro restaurantes. Asimismo, metodolégicamente,
la investigacion tuvo un enfoque cuantitativo, nivel descriptivo, disefio no
experimental de corte transversal. Se aplicd una encuesta a 5 representantes. Respecto
al Marketing de Servicio: EI 60% estan totalmente de acuerdo que los costos de los
envases sean cubiertos por los restaurantes, en brindar ofertas a sus clientes, que el
precio ofrecido este acorde al mercado y también que el personal cumpla con las
obligaciones y/o tareas encomendadas, el 60% estan de acuerdo con la ubicacién del
restaurante, el 80% estan totalmente de acuerdo en brindar servicio de Delivery y asi
mismo que cuente con un plan de venta para mejorar la rentabilidad. Respecto a la
Gestion de Calidad: El 80% estan totalmente de acuerdo en tener un mercado
definido, el 60% estan totalmente de acuerdo que el restaurante capacite a su personal
con especialistas altamente calificados, el 60% estan totalmente de acuerdo que el
restaurante cuente con un plan de mejora de la infraestructura. Se concluye que la
propuesta de mejora se basa en mejorar los aspectos deficientes del Marketing de
servicios con la finalidad de lograr cumplir con los objetivos de la empresa.

Palabras clave: Calidad, Gestion, Marketing, Restaurante, Servicio.
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ABSTRACT

The present research work had as general objective: To elaborate the service
marketing improvement proposal as a relevant factor for quality management. The study
maintains a local scope since the research was carried out in the MYPES of the service
sector, restaurant category. Likewise, methodologically, the research had a quantitative
approach, descriptive level, non-experimental cross-sectional design. A survey was
applied to 5 representatives. Regarding Service Marketing: 60% fully agree that the
costs of the containers are covered by the restaurants, in offering offers to their
customers, that the price offered is in line with the market and also that the staff comply
with the obligations and / or tasks entrusted, 60% agree with the location of the
restaurant, 80% fully agree to provide Delivery service and also that it has a sales plan to
improve profitability. Regarding Quality Management: 80% totally agree on having a
defined market, 60% totally agree that the restaurant trains its staff with highly qualified
specialists, 60% totally agree that the restaurant has with an infrastructure improvement
plan. It is concluded that the improvement proposal is based on improving the most
relevant factors in Service Marketing in order to achieve the company's objectives.

Keywords: Quality, Management, Marketing, Restaurant, Service.
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l. INTRODUCCION
El presente trabajo de investigacion denominado “Propuesta de mejora del
marketing de servicio como factor relevante para la gestion de calidad, en las microy
pequefias empresas del sector servicios, rubro restaurantes de la Av. Mariscal
Benavides y Jr. Miguel Grau, San Vicente de Caiete, 2020”. Tuvo como objetivo
principal: Elaborar la propuesta de mejora del marketing de servicio como factor
relevante para la gestion de calidad, en las micro y pequefias empresas del sector

servicios para que la empresa aumente sus ingresos.

En la actualidad todos los paises se encuentran afectados por el impacto del
COVID-19. Especialmente al rubro restaurante. Por otro lado, en Estados Unidos se

ha descendido a un -70%. Desempleando 1.4 millones de personas.

En el Perd las MYPE influye de manera creciente en la economia del pais, pues
estas unidades econdmicas son consideradas las principales fuentes de generacion de
empleo e incrementa el espiritu empresarial entre los peruanos. Pero por la crisis que
se viene desencadenando, en rubro de restaurante ha descendido un 99.59% de PBI.

(INEI, 2020, p.1).

En el rubro restaurante, las empresas estan innovando y tratando de crecer tanto

interna como externamente para el logro de sus objetivos. Para tomar mejores

decisiones deben conocer que indicadores le ayudara a obtener el éxito por ello se
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considera que en los indicadores més fundamentales son el marketing de servicio y la

gestion de calidad.

Los restaurantes son el sitio principal para reunirse a degustar diversos platos
que brindan diferentes variedades de sabores para los diferentes gustos, por ello la
atencion al cliente de los distintos restaurantes de la zona debe ser superior al prestado
en otros lugares.

En la ciudad de Lima, a medida que pasan los afios se van generando empresas
con diferentes tipos de giros de negocios; uno de ellos es el rubro restaurantes.
Asimismo, en el Distrito de San Vicente de Cafiete la competencia cada dia es mayor,
por ser un lugar turistico que esté creciendo en el rubro empresarial, uno de ellos son
las empresas que se estudio en el trabajo de investigacion, quienes considera lograr
sus objetivos, principalmente se enfocara en el Marketing de servicio para poder
obtener mejores resultados de la empresa. Obteniendo como referencia los problemas
expuestos, se ha decidido realizar la presente investigacion, planteando el siguiente
enunciado del problema: ;Cual es la propuesta de mejora del marketing de servicio
como factor relevante para la gestion de calidad, en las micro y pequefias empresas del
sector servicios, rubro restaurantes de la Av. Mariscal Benavides y Jr. Miguel Grau,
San Vicente de Cafiete, 2020? Por lo siguiente se plantea el Objetivo general:
Elaborar la propuesta de mejora del marketing de servicio como factor relevante para
la gestion de calidad, en las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro
restaurantes de la Av. Mariscal Benavides y Jr. Miguel Grau, San Vicente de Cafriete,

2020.
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Considerando Objetivos especificos:

« Identificar los factores relevantes del marketing de servicio para la mejora de la
gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro
restaurantes de la Av. Mariscal Benavides y Jr. Miguel Grau de San Vicente de
Cariete, 2020.

« Describir las caracteristicas de la gestion de calidad en las micro y pequefias
empresas del sector servicios, rubro restaurantes de la Av. Mariscal Benavides y
Jr. Miguel Grau, San Vicente de Cafiete, 2020.

« Determinar la propuesta de mejora en las micro y pequefias empresas del sector
servicios, rubro restaurantes de la Av. Mariscal Benavides y Jr. Miguel Grau, San
Vicente de Cafiete, 2020.

Desde el punto de vista préactica, la investigacion, radica en conocer los factores
mas relevantes del marketing de servicio ofrecido por el Rubro Restaurante y la
gestion de calidad; a partir de ello se pudo determinar la implementacion del plan de
mejora que les servira no solo a los duefios de los restaurantes, sino también a otros
empresarios del mismo rubro para mejorar la gestion de calidad considerando en primer
lugar el marketing de servicio generando beneficios para el desarrollo del sector
servicio del Distrito de San Vicente de Cafiete. Desde el punto de vista metodologico, la
investigacion sigue el rigor del método cientifico lo cual garantiza la confiabilidad de la
informacidn, lo cual permitié que sirva de referencia para futuras investigaciones. Por
tanto, la presente investigacion se justifico desde el punto de vista teorico respecto a los

principales modelos y teorias del marketing de servicio y gestion de la calidad que

14



permitid describir la problematica en el sector servicio del rubro restaurante y plantear
una propuesta de solucion.

Asi mismo, metodologicamente, la investigacion tuvo un enfoque cuantitativo,
nivel descriptivo, disefio no experimental de corte transversal. Se aplicé una encuesta
a 5 representantes. Respecto al Marketing de Servicio: El 60% estan totalmente de
acuerdo que los costos de los envases sean cubiertos por los restaurantes, en brindar
ofertas a sus clientes, que el precio ofrecido este acorde al mercado y también que el
personal cumpla con las obligaciones y/o tareas encomendadas, el 60% estan de
acuerdo con la ubicacion del restaurante, el 80% estan totalmente de acuerdo en
brindar servicio de Delivery y asi mismo gque cuente con un plan de venta para
mejorar la rentabilidad. Respecto a la Gestion de Calidad: EI 80% estan totalmente de
acuerdo en tener un mercado definido, el 60% estan totalmente de acuerdo que el
restaurante capacite a su personal con especialistas altamente calificados, el 60% estan
totalmente de acuerdo que el restaurante cuente con un plan de mejora de la
infraestructura. Se concluye que la propuesta de mejora se basa en mejorar los
aspectos deficientes del Marketing de servicios con la finalidad de lograr cumplir con

los objetivos de la empresa.

15



1. REVISION DE LITERATURA
2.1. Antecedentes

a) Antecedentes Internacionales

Escobar y Goyes (2019) En su tesis: Estudio de modelos de Gestion de
calidad en restaurantes del Canton Playas, Provincial del Guayas. Para
obtener el titulo de licenciado en turismo y hoteleria. Guayaquil -Ecuador.
Cuyo objetivo general fue: Analizar los procesos de gestion de calidad de los
restaurantes del Canton Playas, Provincia del Guayas. Asi mismo la
metodologia de esta investigacion fue analitica e inductiva, con un enfoque
cuantitativo, disefio descriptivo de corte transversal. Con una poblacion de 900
clientes. En los resultados se pudo corroborar que la empresa hay falencia con
respecto al sistema de la gestion de calidad y en la atencion al cliente. Llegé a
la conclusion que implementara un modelo de gestion donde permitira brindar
un correcto servicio al cliente y gestion de calidad de los alimentos que se
brindan en el mismo. Se puede decir que el modelo de gestién de calidad que
esté basado en la normativa ISO es fundamental para brindar productos de

calidad.

Parrefio (2019) En su tesis: Disefio de un sistema de gestion de calidad bajo
los lineamientos de la norma ISO 9001:2015 para el restaurante “La Jama”,
ubicado en el Cantén Duran de la Provincia del Guayas. Para obtener el titulo
de ingeniero en sistemas de calidad y emprendimiento. Guayaquil — Ecuador.

Cuyo objetivo general fue: Evaluar los procesos operativos y recursos internos
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del Restaurante la Jama, para disefiar un sistema de gestion de calidad bajo los
lineamientos de la Norma I1SO 9001:2015. Asi mismo la metodologia de esta
investigacion fue de enfoque cuantitativo, disefio descriptivo de corte
transversal. Con una poblacion de 700 clientes que frecuenta el restaurante, se
aplico un cuestionario de 18 preguntas cerradas. En los resultados obtenidos se
evidencio la insatisfaccion de los clientes, ademas se evidencio una falencia en
el sistema de gestion de calidad bajo los lineamientos de la norma ISO. Llego a
la conclusion a implementar la norma 1SO 9001:2015, para la mejora del plan
econdmico del restaurante La Jama. Se puede decir que la implementacion de
las normas ISO ayudara a mejorar la calidad del servicio y/o producto que

brinda la organizacion.

Delgado (2017). En su tesis: Disefio de estrategias de marketing de
servicios para mejorar la atencion al cliente del Restaurante La Choza de la
Ciudad de Guayaquil”. Para optar el titulo profesional de Ingenieria de
Marketing y Negocio Comercial. Guayaquil - Ecuador. Cuyo objetivo General:
Mejorar el servicio de atencion al cliente que se brinda en el restaurante La
Choza aplicando estrategias de marketing de servicios. Asi mismo la
investigacion metodologica fue mixta (cuantitativo y cualitativo), nivel
descriptivo, disefio exploratorio. Con una poblacion de 252 clientes. En los
resultados obtenidos se pudo evidenciar que el 44% calificaron su grado de
satisfaccion con el servicio brindado con nivel normal, el 8% manifestaron que

estan completamente de acuerdo que el personal use un lenguaje claro, el 14%
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manifestaron que estdn completamente de acuerdo que el personal brinde un
servicio rapido. Llego a la conclusion que el restaurante no brinda un buen
servicio, lo cual se refleja en la mala atencion de su personal y la mala
infraestructura que se encuentra el negocio. Por ello se elaborar una propuesta
basado a mejorar el marketing de servicio. Se puede decir, que el marketing de
servicio es un plan estratégico que este enfocado en mejorar las debilidades que
hay dentro de la organizacion.

Valdez (2015). Segun su tesis: Disefio de estrategias de marketing de
servicios para la fidelizacion de los clientes de la empresa Codemersa S.A.
Ciudad de Guayaquil, Afio 2017. Para optar el titulo de ingenieria en marketing
y negociacion comercial. Universidad Quilmes. Cuyo Objetivo General fue:
Conocer el porqué de la desercion de los clientes con la finalidad de disefiar
estrategias de Marketing de Servicio para fidelizar en la empresa Codemersa
S.A. Asi mismo la metodologia de la investigacion fue de enfoque cuantitativo,
nivel descriptivo, tipo exploratorio. Los resultados obtenidos se pueden
evidenciar que el 19% manifestaron que la empresa tiene 3 afios dentro del
mercado, el 21% manifestaron que el servicio que recibe por parte de la
empresa es excelente, el 81% manifestaron que deben mejorar la calidad de sus
servicios, el 79% considera que los metodos que deberia usar la empresa para
mejorar la calidad de los servicios son mediante el servicio post -venta. Llego a
la conclusion que hay falencia en la desercion de los clientes, no solo es la
fidelizacion de los clientes sino también es hacer una valoracion de los clientes

para medir la rentabilidad, se implementara estrategia que se base al marketing

18



de servicio para mejorar la calidad. Se puede decir, que para poder tomar
decisiones en el menor tiempo posible, se debe estar al tanto sobre el nivel de
satisfaccion de los clientes.

Quezada (2016) En su Tesis: Propuesta de un modelo de gestion de calidad
para la mejora de los restaurantes de la Ciudad de Ambato. Para optar el titulo
profesional de Ingeniero en Gestion de Alimentos y Bebida en la Universidad
Regional Autonoma de los Andes, Ecuador. Cuyo objetivo General: Proponer
un modelo de calidad, para la mejora continua en la presentacion de productos y
servicios en los restaurantes del Cantén de Ambato. Asi mismo la investigacion
metodoldgica fue mixta (cualitativo y cuantitativo) con un disefio descriptivo.
Se aplicd unas encuestas y entrevistas, de la misma forma se plante6 estudio o
analisis de las mismas. En los resultados obtenidos se evidencio la falta de
conocimiento sobre la gestion de calidad. Llego a la conclusion de que los
restaurantes de Ambo le faltan mas conocimiento sobre la gestion de calidad,
por lo que se le propone el modelo de gestion de calidad P.D.C.A, que
coadyuve en la solucion de los procesos de produccién de empresas dedicadas a
la industria de la restauracion. Se puede decir, que la implementacién del

modelo de gestidn, contribuira a la mejora de servicios y productos.

b) Antecedentes Nacionales
Cayas (2019) En su tesis: Gestion de calidad con el uso del marketing y
propuesta de mejora en las micro y pequefias empresas del Sector Servicio,

Rubro Restaurantes, Distrito Huarachudo, 2019. Para optar el titulo de
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licenciado en Administracion. Lima — Perd. Cuyo objetivo general: Determinar
las caracteristicas de la Gestion de Calidad con el uso del Marketing y
Propuesta de Mejora en las Micro Y Pequefias Empresas del Sector Servicio,
Rubro Restaurantes, Distrito de Huarachudo, 2019. Asi mismo la metodologia
de esta investigacion fue de enfoque cuantitativo, nivel descriptivo y disefio no
experimental — corte transversal. Con una poblacion de 13 MYPE’s restaurante.
Se aplico un cuestionario con 20 preguntas cerradas. En los resultados
obtenidos se observar que el 100% indicaron que el marketing ayudaria a que
sus negocios sean mas rentables, el 46.1% indicaron que aplica el estudio de
posicionamiento de mercado, el 100% indicaron que ofrecen productos que
satisfacen las necesidades de sus clientes, el 53.85% indicaron que conocen
sobre el tema de marketing, 92.3% indicaron que los trabajadores que los
trabajadores estan capacitado para brindar un buen servicio. Llego a la
conclusion que las MYPES conocen empiricamente la gestion de calidad y
marketing, encontrando aun falencia en como utilizar las variables para mejorar
su negocio. Se puede decir que la gestion de calidad y el marketing son
elementos fundamentales para lograr el éxito una empresa.

Villa (2019) En su tesis: EI marketing como factor relevante en la gestion
de calidad y plan de mejora, en las micro y pequefias empresas del sector
servicio, rubro restaurante, del distrito de San Luis, provincia Carlos Fermin
Fitzcarrald, 2019. Para optar el titulo de licenciado en Administracién.
Chimbote — Peru. Cuyo objetivo general: Identificar las caracteristicas del

marketing como factor relevante en la mejora de la gestion de calidad en las
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micro y pequefia empresa del sector servicio, rubro restaurante del distrito de
San Luis, provincia de Carlos Fermin Fitzcarrald 2019. Asi mismo la
metodologia de esta investigacion fue de enfoque cuantitativo, nivel descriptivo
y disefio no experimental — corte transversal. Con una muestra de 15 MYPES,
se aplico un cuestionario de 23 preguntas. En los resultados obtenidos se puede
apreciar, que el 53.3% indican que conocen sobre la gestion de calidad, el
46.67% indican sobre la técnica del marketing, el 53.33% indica que evaltan el
rendimiento de su personal, el 100% indican que los productos ofrecidos
cumplen con las expectativas de los clientes, 60% indica que el nivel de venta
se ha estancado. Llego a la conclusion que la mayoria de las MYPES no usan
las herramientas del marketing, por el motivo de que no cuenta con un personal
calificado que maneje sobre esos temas. Se podria decir que el factor mas
relevante que se encontraron en la investigacion ayudara a que la empresa
empiece a tomar mejores decisiones y se enfoque a mejorar las herramientas del
marketing para obtener mayor rentabilidad dentro de la organizacion.

Morales (2019) En su tesis: EI marketing como factor relevante en la
gestion de calidad y plan de mejora de las micro y pequefias empresas del
sector servicios, rubro restaurantes en el Distrito de la Esperanza, 2019. Para
optar el titulo profesional de licenciado en administracion. Trujillo — Per.
Cuyo objetivo general: Determinar las principales caracteristicas de gestion de
calidad con el uso del marketing en las micro y pequefias empresas del sector
servicios, rubro restaurantes en el distrito de la Esperanza, 2019. Asi mismo la

metodologia fue de enfoque cuantitativo, disefio no experimental de corte

21



transversal y nivel descriptivo. Con una muestra de 30MYPES. Se aplic6 una
técnica de la encuesta con 22 preguntas cerradas. Los resultados obtenidos
indican que el 80% conocen sobre la gestion de calidad, el 67% conocen sobre
marketing, el 93% mencionaron que la gestion de calidad ayudo en el
rendimiento del negocio, el 93% mencionaron que los productos ofrecido
cumple con las expectativas de los clientes, el 80% menciona que sus ventas
han incrementado, el 53% mencionaron que no utiliza ningun medio de
publicidad y el 87% mencionaron que el marketing es un factor muy
importantes para mejorar la rentabilidad del negocio. Llego a la conclusién que
la mayor parte de las MYPES tienen nocion sobre la gestion de calidad y el
marketing, pero aln no adapta a sus negocios las herramientas necesarias. Se
puede decir, que el marketing es una herramienta fundamental para el

crecimiento del negocio.

Aurora (2018). En su tesis: Gestion de calidad en las micro y pequefias
empresas bajo el enfoque del marketing en el sector servicios, rubro
Restaurante Dietético, Distrito Santiago de Chuco, 2017. Para obtener el grado
de bachiller en Administracién. Trujillo — Per(. Cuyo objetivo general fue:
Describir gestion bajo el enfoque del marketing en el sector servicios, rubro
restaurante dietético, distrito Santiago de Chuco, 2018. Asi mismo, la
investigacién metodologicamente fue de enfoque cuantitativo, nivel
descriptivo, disefio no experimental de corte transversal. Se aplicé a 400

MYPES, con una muestra de 320 MYPES. Los resultados obtenidos el 75%
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manifestaron que conocen sobre el tema de marketing, el 35% manifestaron que
conocen sobre el tema de gestion de calidad, el 20% manifestaron que se brinda
capacitaciones sobre temas de marketing, el 10% manifestaron que realizan
analisis foda para el analisis situacional, el 45% manifestaron que cuentan con
un plan de marketing, el 85% manifestaron que tienen por objetivos principal
estar dentro del mercado competitivo. Llego a la conclusion que las MYPES
deben contar con estrategias de marketing para incrementar las ventas y asi
mismo evaluar las competencias para obtener informacion sobre los clientes. Se
puede decir, que al utilizar adecuadamente la gestion de calidad bajo el enfoque
del marketing, se lograra promover la calidad brindar promocion que permita
satisfacer las necesidades de los clientes.

Luna (2016). En su tesis: Caracterizacion de la gestion de calidad de las
micro y pequefias empresas del Sector Servicio— Rubro Restaurantes en el
Distrito de Nuevo Chimbote, 2013. Para obtener el titulo de Licenciado en
Administracion. Chimbote — Peru. Cuyo objetivo general fue: Determinar las
principales caracteristicas de la gestion de calidad de las micros y pequefias
empresas del sector servicios - rubro restaurantes en el distrito de Nuevo
Chimbote, 2013. Asi mismo, la investigacion metodoldgicamente fue de enfoque
cuantitativo, nivel descriptivo, disefio no experimental. Con una muestra de 23
MYPES. Se aplico un cuestionario con 13 preguntas cerradas. Los resultados
encontrados, el 39.1% manifestaron que el precio es primordial, el 78.3%
manifestaron que realiza capacitaciones referentes al servicio que brinda, 56.6%

manifestaron que las MYPES utilizan la mejora continua como una técnica
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c)

primordial en la gestion, el 100% manifestaron que no cuenta con estandares de
calidad y el 60.9% manifestaron que conocen sobre la gestion de calidad. Llego a
la conclusion que las MYPES no conocen sobre los estandares de calidad y
aplica una gestion de calidad de manera equivocada, dejando como carencia un
plan estratégico tanto administrativo y operativo. Por ello, es fundamental
implementar un modelo de gestion de calidad que esté basado en la normativa

ISO.

Antecedentes Locales

Durand (2020) En su tesis: Marketing de servicio y su relacion con el
comportamiento del consumidor en el Restaurante EI Encanto de la selva de la
provincia de Tingo Maria — 2020. Para optar el titulo de Licenciado en
Administracion. Lima — Peru. Cuyo objetivo general: Determinar de qué
manera el marketing de servicio se relaciona con el comportamiento del
consumidor del restaurante EI Encanto de la Selva de la Provincia de Tingo
Maria — 2020. Asi mismo la metodologia de esta investigacion fue de enfoque
cuantitativo con un estudio no experimental y descriptivo. Los resultados
obtenidos se evidencian que, el 40.48% menciona que si existe calidad en sus
productos, el 28.57% menciona que el precio va de acorde con la calidad de
servicio, el 45,24% menciona que hay canales de distribucion, el 23.81%
menciona que existe promociones dentro del establecimiento. Llego a la
conclusion que aun falta dar un adecuado manejo en el marketing de servicio,

ya que influye en el comportamiento del consumidor. Se puede decir que
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aplicando adecuadamente las 4 p mix del marketing se podra llegar a cumplir
con los objetivos de la empresa.

Napan (2020) En su tesis: Propuesta de mejora del marketing mix para la
gestion de calidad de las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro
hoteles, caso: empresa de Servicios Generales R.F.R. S.A., San Vicente de
Carfiete, 2019. Para optar el titulo de Licenciado en Administracion. Cafiete —
Perl. Cuyo objetivo general: Elaborar la propuesta de mejora del Marketing
Mix para la Gestion de Calidad en las micro y pequefias empresas del sector
Servicio, rubro Hoteles, caso: Empresa de Servicios Generales R.F.R. S.A., San
Vicente de Cafiete, 2019. Asi mismo la metodologia de esta investigacién fue
de enfoque cuantitativo con un estudio no experimental y descriptivo. Con dos
muestras, por la variable de la gestion de calidad tuvo 24 colaboradores y por la
variable de marketing mix se tuvo 385 clientes. Los resultados obtenidos se
pudieron evidencian que, el 92% indica que los clientes estan de acuerdo con el
valor agregado que usa la empresa en sus productos, el 71% indica que los
clientes estan de acuerdo que la empresa promueva el turismo, el 67% indica
que los clientes estan de acuerdo que las promociones sea publicado por las
redes sociales, el 50% aun considera que no cuenta con las estrategias para
alcanzar la repercusion, 54% indica que los clientes estan de acuerdo que la
empresa brinde capacitaciones a su personal. Llego a la conclusion que adn hay
falencia en la publicidad, capacitacion del personal, ya que se deberia dar
constantemente, aplicar los descuentos por pago anticipado y promover mas los

convenios turisticos. Se puede decir que el marketing mix es una herramienta
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muy fundamental que va de la mano con la gestion de calidad, con la finalidad

de llegar a cumplir con los objetivos de la empresa.

Parihuaman (2019) En su tesis: Gestion de calidad y competitividad de las
MYPE’s del sector servicios-rubro restaurantes del Distrito de Huacho, 2018.
Para optar el titulo de licenciado en Administracion. Lima — Perd. Cuyo
objetivo general: Determinar las principales caracteristicas de la gestion de
calidad y competitividad de las MYPE’s del sector servicios-rubro restaurantes
del distrito de Huacho, 2018. Asi mismo la metodologia de esta investigacion
fue de enfoque cuantitativo, nivel descriptivo y disefio no experimental — corte
transversal. Con una poblacion de 117 MYPE’s restaurante. En los resultados
obtenidos se observar que el 80% indicaron que casi siempre tiene
conocimiento de posibles servicios que pueden ser sustituidos por el servicio
que ofrece, el 60% afirmaron que siempre desarrollan estrategias para que
prevengan la amenaza de los nuevos competidores. Llego a la conclusion que la
gestion de calidad y competitividad son elementos importantes en el estudio
para el buen direccionamiento de las empresas. Se puede decir que la gestion de
calidad y competitividad son elementos fundamentales para lograr el éxito una

empresa

Rojas (2019) En su tesis: La gestion de calidad y su influencia en los
beneficios de las micro y pequefias empresas del sector servicio - rubro
restaurantes, del Pasaje Olaya, Cercado de Lima, Provincia de Lima,

Departamento de Lima, periodo 2016. Para optar el titulo de licenciado en
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Administracion. Lima — Per(. Cuyo objetivo general: determinar la influencia
de la gestion de calidad en los beneficios de las micro y pequefias empresas del
sector servicio - rubro restaurantes, del Pasaje Olaya, Cercado de Lima,
Provincia Lima y Departamento de Lima, periodo 2016. La metodologia fue de
tipo cuantitativo, nivel descriptivo y disefio no experimental — corte transversal.
Con una poblacion de 20 MYPE's, se aplico una encuesta de 24 preguntas
cerradas. Los resultados obtenidos indica que el 65% consideran como bueno a
la gestidn de calidad y el 60% consideran bueno el desempefio de sus
trabajadores de forma eficiente. de Llego a la conclusién que las MYPE"s
cuenta con objetivos claros y concisos, asi mismo cuenta con estrategia para
alcanzar los objetivos de calidad, controla la gestion de procesos para la buena
gestion de calidad y evalla el desempefio del personal. Se puede decir que la
gestion de calidad es muy importante para la organizacién, donde nos permite
evaluar el rendimiento de la de los colaboradores, verificar el nivel en que se
encuentra la organizacion y asi mismo lograr cumplir con las necesidades de los

clientes.

Kong San. (2019) En su tesis: Propuesta de mejora del marketing mix
como factor relevante para la gestion de calidad en las micro y pequefias
empresas del sector servicios, rubro restaurantes, del Casco Urbano, distrito
de Pisco, Provincia de Pisco, Departamento Ica, 2018. Para optar el titulo de
Licenciado en Administracion. Lima — Per(. Cuyo objetivo general: Proponer

las mejoras del marketing mix como factor relevante para la gestion de calidad
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en las Micro y Pequefias Empresas del sector servicios, rubro restaurantes, del
casco urbano, distrito de Pisco, provincia de Pisco, departamento Ica, 2018. Asi
mismo la metodologia de esta investigacion fue de enfoque cuantitativo con un
estudio no experimental y descriptivo. Con muestra de 60 restaurante. Los
resultados obtenidos se pueden apreciar, que el 27% si cuenta con estrategias de
marketing, el 38% desconocen el manejo sobre el manual de procedimiento, el
60% no cuenta con indicadores sobre la gestion de calidad, el 68% no utilizaron
herramientas de control, el 50%no cuenta con un plan de mejorar. Llego a la
conclusion que los factores mas relevantes del marketing mix son las marcas,
planes de venta, redes sociales, calidad de servicio, ubicacion, oferta
publicidad. Se puede decir que el marketing mix es una herramienta muy

importante que ayudara a mejorar la calidad y rentabilidad del negocio.

2.2.  Bases tedricas de la investigacion

2.2.1. Marketing de Servicio

Para Kotler y Armstrong (2010) menciona que el marketing de servicio es un
grupo de procesos para la construccion, comunicacion y entrega de costo a los
consumidores y para la administracion de la interaccion con los consumidores de
forma que beneficie a la organizacion y a sus equipos de interés; Ademas es una
actividad, un grupo de instituciones y procesos de construccién, comunicacion,
entrega e trueque de ofertas que poseen costo para los consumidores, los aliados
y la sociedad en su grupo. (p.86)

Kotler y Keller (2012), el marketing de servicios se define como el proceso
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de interaccion entre los consumidores y las organizaciones con la finalidad de
satisfacer las necesidades de los consumidos y las necesidades de los clientes,
realizando esto mediante técnicas adaptadas a sectores especificos. Como
principal caracteristica es la intangibilidad del servicio, es decir se percibe, mas

no se palpa (p. 365).

2.2.2. Teoria del Servicio
Villalba (2013) Indica que el conocimiento de cual permanente y normal de
la actividad de servicio, se ha acumulado tradicionalmente en la forma tacita en
la habilidad profesional de personas encargados de la actividad, pero hoy dia mas
y mas de ello es documentado en escritura por los investigadores, a la vez lo
expone como un tipo de bien econdmico; que constituye lo que denomina el
sector terciario, todo el que trabaja y no produce bienes se supone que produce
servicios, es importante tener en cuenta que la intangibilidad, inseparabilidad,
heterogeneidad y caducidad son elementos diferenciadores que pueden estar
vinculados o no con un producto fisico, es decir, los servicios no pueden ser
comprobados por el consumidor antes de su compra, por lo tanto no pueden
asegurar su calidad, convirtiéndose el acto mismo en un resultado (p. 58).
2.2.3. Importancia del Marketing de Servicio
Segun Kotler y Armstrong (2010) En el mercado universal de los
productos y servicios, es cada vez mas competitivo y centrado en los
consumidores. De esta forma el valor del marketing, no sélo como el anélisis

de comentado mercado, sino como filosofia, ademas se hace més presente, de
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esta forma es que se puede afirmar que el marketing tiene el potencial de
ayudar a la mejor adecuacion entre oportunidades del mercado y voluntades,
recursos y potencialidades de una organizacion, permitiendo de esta forma

invertir de manera mas inteligente, eficiente y sustentable. (p.15).

2.2.4. Objetivo del Marketing de Servicio

Para Kotler y Armstrong (2010) Del mismo modo que el marketing clasico
busca vender productos, el marketing de servicios tiene como objetivo impactar
la percepcion del consumidor para que culmine escogiendo uno de nuestros
propios servicios, empero que también perciba que sus expectativas han sido
superadas.

e Influir en la decision de compra

o Satisfacer al cliente

e Incrementar el valor que percibe el consumidor. (p.19).

2.2.5. Caracteristicas del Marketing de Servicio
Para Zeithaml y Bitner (2002) menciona que existe cinco caracteristicas

del marketing de servicio y son:

Intangibilidad: Los servicios son ejecutados o en acciones en lugar de
objeto, no es posible verlos, sentirlos, disgustarlos ni tocarlos de la misma
forma que se puede percibir los bienes tangibles como, por ejemplo: (los

servicios para el cuidado de la salud son acciones que realizan los proveedores
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y que se dirigen hacia los pacientes y a sus familiares.

Heterogeneidad: Deriva del hecho de que ningln cliente es exactamente
igual que el otro, cada uno tiene demandas singulares o experimenta el servicio
de manera Unica. Por consiguiente, la heterogeneidad relacionada con los
servicios es en muchos sentidos el resultado de la interaccion entre las
personas.

Inseparabilidad: “Es la caracteristica que distingue a los servicios y refleja
la relacion existente entre el prestador del servicio, el cliente que disfruta del
servicio y otros clientes que comparten la experiencia del servicio.”

Variabilidad: Dado que la aportacion humana en la provision del servicio
significa que no habra dos servicios totalmente iguales, existe el factor de la
variabilidad.

Caracter perecedero: Se refiere al hecho de que los servicios no puedan
preservarse, almacenarse, revenderse o regresarse. No es posible reclamar pre
vender tiempo después, ni el asiento de un avién o en un restaurant, un ahora de

tiempo de un abogado o capacidad de una linea telefénica que no se utilizan.

(p.15).

2.2.6. Estrategia de Marketing de Servicio
Si se desea excitar y captar la demanda, se requiere saber cual es el
mercado potencial, a qué segmentos del mismo se debe dirigirse, qué
productos requieren y aspiran dichos mercados fines, por qué los compran,

cdémo, donde y en qué momento los compran. Dichos datos tienen la
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2.2.7.

posibilidad de estar accesibles, por indagaciones previas llevadas a cabo, 0
podria ser primordial obtenerlos por primera ocasién, bien observando, bien
preguntando de manera directa a las personas y familias que incorporan los
mercados fines.

Para Lovelock (2004) menciona que existe cuatro estrategias
fundamentales que se utilizan al servicio, el hace énfasis en puntos relevantes
como el crecimiento de consumidores, el desarrollo de la oferta de servicios,
crecimiento de la percepcién y la administracion de calidad, como limites
estratégicos en general del servicio. Es fundamental nombrar que las tacticas
no son Unicas y tienen la posibilidad de irse modificando segun las situaciones

y a sus aplicabilidades de cada organizacion. (p.17).

Estructura del plan del Marketing de Servicio

Para Kotler, Bloom y Hayes (2004) Indica que existe elementos que
se debe sequir para elaborar un plan de marketing y son los siguientes:
Anélisis de la Situacion: Se va evaluar el entorno econémico de la
organizacion, con la finalidad de evaluar el marco de donde se empleara
las estrategias conteniendo los siguientes puntos: escenario, competencia,
la empresa y anélisis de mercado.

Determinacion de Objetivos: Es punto mas importante donde se
enfocara en la determinacion de los objetivos para llegar el éxito de la

organizacion.
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Elaboracion y Seleccion de Estrategias: En esta fase se definen los
caminos a través de los cuales la organizacion va llegar a cumplir sus
objetivos.

Plan de accion: Son acciones especificas que se va enfocar en la
ejecucion de las principales estrategias de marketing de servicio.
Establecimiento de Presupuesto: Es el término cuantitativa de los
planes de accidn que se va desarrollar dentro la organizacion.
Meétodos de Control: Se va definir los mecanismos gue se utilizaron

para medir los resultados. (p.28)

2.2.8. Factores del Marketing de Servicio

Para Soriano (1993) Nos menciona que hay tres factores importantes del
marketing de servicio y son:
Marketing externo: El que hace la compafiia hacia los consumidores una vez
que promueve lo cual su servicio busca ofrecerles.
Marketing interactivo: Se basa la interaccion de los empleados a los
consumidores, 0 sea, dar lo cual da su servicio a los consumidores.
Marketing interno: Se inicia dentro de la compafiia con sus empleados, o sea,
los instrumentos que la compafiia les da para habilitarlos a dar la promesa que

promueven a los consumidores. (p.58)

2.2.9. Estrategia para mejorar el servicio del cliente

Segun Kotler y Armstrong (2012) menciona las siguientes estrategias:
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a) Responder rapidamente las solicitudes de informacion
b) Responder rapidamente las quejas de sus clientes

c) Responder las preguntas correctamente

d) Cumplir lo que promete

e) Solicite ayuda a sus clientes

f) Nunca diga “NO” a sus clientes

g) Entrega répida (p. 34)

2.2.10. Beneficio del Marketing de Servicio
Para Kotler y Keller (2012) EI marketing de servicio se centra especificamente
en la imagen como eje principal, con la finalidad de cumplir con las
expectativas de los clientes y por ello tiene como beneficios los siguientes:

a) Repetir negociaciones: Cuando se estructura un plan de servicio se
debe tener en cuenta que la marca debe captar la atencidn al cliente,
depende de que la organizacion eleve el nivel de experiencia y asi los
clientes vuelvan a requerir el servicio.

b) Referencias: Es basa en que tus antiguos consumidores les comenté a
otros sobre tus servicios y/o productos que ofrece la organizacion.

c) Publicidad: A través de este beneficio lograr que los clientes capten

mejor el servicio o producto que brinda la organizacion. (p.35)

2.2.11. Las 8 Ps del Marketing de Servicio

Para Kotler y Keller (2012), menciona 8 puntos que son basado en las 8Ps.
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Del Marketing y son las siguientes:

Producto: Es el bien o servicio que se ofrece al mercado para satisfacer las
necesidades del consumidor.

Precio: Es el monto de efectivo que un comprador paga por el producto o
servicio que recibe.

Plaza: Se refiere al lugar donde los clientes pueden adquirir el producto o
servicio que ofrece la empresa.

Promocion: Es una herramienta principal del marketing con el fin de dar a
conocer el producto, se intenta convencer al cliente sobre lo positivo, la marca
y se busca fortalecer la compra.

Proceso: Se refiere a las tareas o actividades relacionadas con el logro del
producto final con la finalidad mejorar la experiencia de los clientes.
Entorno: Son todas las instalaciones donde se encuentra el producto, en el cual
se debe ofrecer calidad de un servicio.

Persona: Se refiere principalmente a formar a los colaboradores para que
brinde un servicio 6ptimo a los clientes.

Productividad: Se deben abordar colectivamente, ya que la productividad es
principal para disminucién de costos, pero es importante no dejar atras la

calidad. (p.28)

2.2.12. Gestidon de Calidad

Camison, C. Cruz, S. Gonzales, T. (2006) Menciona que la gestion de
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calidad es herramienta que se utiliza para describir un sistema que relaciona un
conjunto de variables relevante para la puesta en préctica de una serie de
principios, practicas y técnicas para la mejora de la calidad. (p.211)

Segun Pérez y Gardey (2016) Sefiala que la gestion de calidad es un
mecanismo operativo de una organizacion, con la finalidad de optimizar sus
procesos. El objetivo es capacitar al personal, la maquinaria y el trabajo de

tal manera que la organizacion logre sus objetivos. (p.56)

Segun Juran (1992). “La gestion de calidad seria la direccion que planifica

el futuro, implantando programas que controlen los resultados de la calidad.”

(p.5).

2.2.13. Teoria de la Gestion de Calidad

Teoria de Joseph M. Juran
Segun Aldana, Alvarez y Bernal (2011) indica que la baja

productividad y calidad en la empresa se debe a que no existe planeacion o se
es ineficiente en la misma, por ello expone la trilogia de la calidad, ya que son
etapas que deben estar en constante comunicacion e interrelacion, ya que todo
parte ahi. (p.27)
Para Nava (2005) la trilogia de Juran:
«  Planeacion de la calidad: En este proceso se identificara los clientes
para poder definir sus necesidades para cubrir las caracteristicas del producto
y comunicar las estrategias al area de produccion.

«  Control de la calidad: Se evalta el comportamiento real del producto y
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que reduzcan las operaciones en el costo.
«  Mejoramiento de la calidad: En este proceso se optimizara y destacara

los errores en los procesos, lo cual busca a dar soluciones a ello. (p. 30).

2.2.14. La Gestion de Calidad segun 1SO —9001:2015

Segun Cortez (2017) menciona que hay tres puntos importantes:

Mejora continua de la calidad del producto y servicios

El sistema de gestion de la calidad es su continua mejora dentro de la
organizacion, para que no sea obsoleto con el tiempo; un punto de vista
empresarial, esta enfocado a buen servicio del cliente, ya que el cliente es
dindmico que modifica sustendencias y expectativas de consumo sin aviso y
segun su estado emocional en el que se encuentre. Para el éxito de una
herramienta de mejora continua la organizacién debe aplicar mecanismos
enfocados en un monitoreo permanente hacia los usuarios y a un sistema en
comun. (Cortez, 2017, p.56).

Control de riesgo

Se estan enfocando en base a procesos y en riesgo, el cual permitird ayudar,
alinear o integrar la gestion de la calidad dentro de la empresa. Un efecto es una
desviacion de lo esperado, ya sea positivo o negativo Incertidumbre es el
estado, incluso parcial, de deficiencia de informacion relacionada con la
comprension o conocimiento de un evento, su consecuencia o su probabilidad.

(Cortez, 2017, p.56).
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Productividad y eficacia

La productividad es la relacion entre la cantidad de bienes y servicios
producidos y los recursos necesarios para hacerlo. En términos de calidad, es
mas importante mejorar la productividad que la produccion. En la practica, el
proceso de produccion cambia segun la clase de servicio o producto que
pretende ofrecer al consumidor; asi mismo un modelo de proceso elegido para

ese producto y ese servicio. (Cortez, 2017, p.56).

2.2.15. Caracteristicas de la Gestion de Calidad

Segun Camisén, Cruz y Gonzales (2006) la gestion de calidad cuenta con

cuatro caracteristicas y son:

Planeamiento de calidad: Las organizaciones son las responsables de la
Gestion de una atractiva calidad que pueda brindar un producto al
consumidor, el cual sera de mucha importancia para el prestigio y confesion

dentro del mercado.

Control de calidad: Esta se basa precisamente en el procedimiento de
problemas que puedan existir dentro de un producto por el deterioro de

calidad, y que no se llega a cumplir las cualidades esperadas.

Aseguramiento de la calidad: Esta en seguimiento de lineas de actuacion
planificada y sistematica dentro de un sistema de gestion de calidad de la

organizacion, lo cual debe ser confirmado con objeto de obligacion de
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confianza adecuada, tanto para la empresa como para los consumidores y

proveedores.

Mejoras en la calidad: Son incrementos dia a dia para que las organizaciones
ofrezcan un buen producto y satisfaga de una manera eficiente a sus
consumidores, esto también engloba al servicio que puedan tener sus
colaboradores dentro de la organizacion. (p.44).
2.2.16. Elemento de la Gestion de Calidad

Segun el autor los elementos estan relacionados entre si y su vez son
gestionados a partir de los procesos mencionados anteriormente.
La estructura Organizacional: Es la jerarquia de funciones y
responsabilidades que pauta una organizacion para lograr sus objetivos. En
donde muestra la manera en que la empresa ha organizado al personal, de
acuerdo a sus funciones y tareas, definiendo el papel que desarrollan en la
misma. (Gonzales, 2015, p.85)
Planificacién: Constituye al conjunto de actividades que permiten trazar un
mapa para llegar al logro de los objetivos planteados. Debe responder las
siguientes preguntas en una ¢A donde se quiere llegar? ; Qué hacer para
lograrlo? ¢ Como se va a hacer? ; Qué se necesita para lograrlo? (Gonzales,
2015, p.85)
Recursos: Es alcanzar los objetivos de la organizacion; equipo,
infraestructura, personas, dinero para invertir, materia, etc. (Gonzales, 2015,

p.85)
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Procesos: Son el conjunto de actividades que transforman materiales en
productos o servicios. Es por ello que se debe identificar cada proceso dentro
de la organizacion, estos procesos requieren a su vez de recursos,
procedimientos, planificacion. (Gonzales, 2015, p.85)
Procedimientos: Son la forma de llevar a cabo un proceso. Es el conjunto de
pasos detallados a seguir para poder transformar la materia en producto o
servicio. Estos pueden documentarse para llevar el control de su
cumplimiento. (Gonzales, 2015, p.85)

2.2.17. Principio de la Gestion de Calidad

Las normas 1SO 9001 sefiala que la organizacion tiene que tomarse no
como un sistema de implementacion, sino como un sistema de referencia y
que se obtengan resultados de calidad, dentro de los principios podemos
encontrar ocho.

A. Enfoque al cliente: La organizacion debe entender las necesidades de
sus clientes actuales y futuras debido a que se debe a ellos propios, por lo
tanto, debe conocer cuéles son sus posibilidades, que le gustaria que la
organizacion le ofreciera, que cambios deberia tener el producto o servicio,
para conseguir que todas las empresas deben dedicarse a sus clientes
especificamente, estar al tanto de los cambios 0 nuevas expectativas que
aparecen dentro del mercado y dar respuesta de soluciéon a los diferentes
cambios que se dan dentro del rubro. (Sirvent, Gisbert. y Pérez, 2017, p.13).

B. Liderazgo: El liderazgo es un vinculo que involucra a todo el equipo

de la organizacion y sobre todo a la alta conducta quienes comprometido de
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los logros obtenidos en equipo para poder logra los objetivos ya de cada uno
de nosotros y también de la organizacion. (Sirvent, Gisbert. y Pérez, 2017,
p.13).

C. Participacion del personal: Adentro de la organizacion se debe tener
muy en claro que el personal es principal para poder lograr los objetivos
planteados, esto debido a que la empresa explota las habilidades y
responsabilidad del participante y que sirven para el beneficio de la empresa,
por tal razén la empresa debe tener muy de cerca al personal brindarte
atencion, confianza y hacerle sentir que es muy importantes detras de la
empresa. (Sirvent, Gisbert. y Pérez, 2017, p.13).

D. Enfoque basado en procesos: Dentro de una organizacion se valora
los resultados obtenidos, todo esto se logra cuando las actividades y los
recursos se desarrollan de una manera muy eficiente y hace posible que los
procesos sea la parte fundamental de cada beneficio obtenido. (Sirvent,
Gisbert. y Pérez, 2017, p.13).

E. Enfoque de sistema para la gestion: La organizacion debe identificar
y, sobre todo, gestionar para tener un sistema que contribuya en la eficiencia,
eficacia de la empresa por el cual serd muy importante detectar y gestionar de
una forma muy especifica cada proceso que se desarrollara y que hara
permisible el logro de los objetivos planteados. (Sirvent, Gisbert. y Pérez,
2017, p.13).

F. Mejora continua: La organizacion esta obligada a un avance

permanente debido a la competencia y aparecimiento de nuevas posibilidades,
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por ello se deben aplicar procesos para lograr tener resultados, es muy
importante dentro de la organizacion el saber planificar, hacer, verificar y
actuar para tener una mejora permanente. (Sirvent, Gisbert. y Pérez, 2017,
p.13).

G. Enfoque basado en hechos para la toma de decision: Adentro de la
organizacion siempre es importante tomar decisiones para corregir cada
proceso, para ello es importante basarse en anélisis de datos de informacion
obtenidos que puedan ayudar a evitar cualquier caos dentro de la
organizacion. (Sirvent, Gisbert. y Pérez, 2017, p.13).

H. Relaciones mutuamente con el proveedor: Para la organizacion es
muy importante tener una comunicacion asertiva con sus proveedores, debido
a que le permite agrandar la capacidad para crear valor y el proceso de nuevas
estrategias que hace posible mejorar la productividad y rentabilidad de ambos.
El sistema de gestion de calidad se basa en una decisién estratégica que opta

en tomar cada direccion de la empresa. (Sirvent, Gisbert. y Pérez, 2017, p.13)

2.2.18. Objetivo de la Gestion de Calidad
Segun Ldpez (2006) Indica, que el objetivo de la gestion de calidad es:
“Lograr un proceso de mejora continua de la calidad por un mejor
conocimiento y control de todo el sistema”, es decir que el producto recibido

por los consumidores tiene que estar en correctas condiciones para su uso.

(p.23).
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2.2.19. Fundamentos de la Gestion de Calidad
Para Udaondo (1992) da a conocer las razones principales de la gestion de
calidad y son las siguientes:
a) Su objetivo es el mismo de las empresas, ser competitivos y mejorar

continuamente.

b) Pretende apoyar a cubrir los requerimientos del consumidor.

¢) Los recursos humanos con su elemento mas importante.

d) Es necesario la labor de equipo para alcanzarlo.

e) La intervencion, la informacion y la comunicacién de todos los niveles
son los elementos imprescindibles.

f)Procura reducir los valores a través de la evitacion de anomalias.

g) Conlleva establecer propositos de Avance permanente y la

h) ejecucion de un monitoreo periddico de efectos.

i)Es componente de la gestidn de la empresa, de cuya politica de ejecucion

representa un propdsito tactico esencial. (p.6)

2.2.20. Importancia de la Gestion de Calidad
Hoyle (2000) menciona que la Norma ISO 9001, destaca la importancia
de la gestion de calidad como:
La gestion de calidad nos ayuda a reducir la improvisacion: Des una
herramienta que nos permite llevar todos los procesos de la empresa. De tal
manera que podamos dar solucion a la brevedad posible en funcionamiento

normales, 6ptimas o adversas.
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La gestion de calidad brinda una oportunidad clave: Nos ayuda a
planificar y también a establecer los mecanismos para el seguimiento,
control y mejora de la calidad de cada proceso.

A través de la aplicacion eficaz del sistema: Nos permite alcanzar una
estabilidad en el desempefio de los procesos, lograr productos con ceros
defectos desde el inicio, reduciendo los costos, obteniendo una alta

productividad y un importante ahorro de costos para la empresa. (p.7)

2.2.21. Gestién de Calidad Total (GCT)

Segun Cuatrecasas y Gonzalez (2011) menciona que la gestion de
calidad total es como una nueva revolucién buscando las ventajas
competitivas y la satisfaccion de los clientes. Abarcando no solo productos,
sino los procesos, la produccion, los métodos de elaboracion, la
organizacion y primordialmente los recursos humanos. Englobando toda la
empresa desde la alta direccion que tiene un papel importante en la
motivacion del personal hasta la tltima &rea. La calidad se convierte en uno
de los factores relevantes para la gestion de una organizacion. (p.60).

2.2.22. Los pilares de La Gestion de Calidad

Segun Cuatrecasas y Gonzélez (2017) nos indica que hay cuatro pilares

fundamentales en la gestion de calidad total y son:

a. Ajustar los requerimientos del consumidor

b. Eliminacion total de los despilfarros
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c. Mejora continua

d. Participacion total

2.2.23.

Técnica de la Gestion de Calidad
Segun Camisén, Cruz y Gonzales. (2006) Se debe utilizar técnicas y

métodos como soporte para el analisis de cada area y mejora el rendimiento.
Como mencionamos a continuacion:

AMFE: Este instrumento identifica las variables significativas de un proceso

0 producto, con la finalidad de poder prevenir los posibles fallos y se evita

que lleguen productos con defectos al cliente final defectuosos.

BSC: Se caracteriza por medir los factores financieros y no financieros del

estado de resultados de la empresa.

Benchmarking: Es una herramienta que consiste en la comparacion interna

de dos organizaciones competitivamente, fundamentalmente para fabricar,

disefar, distribuir.

Brainstorming: También conocido como tormenta de ideas, es una técnica

de trabajo que se utiliza para resolver problemas mediante la creativa de los

colaboradores, que surge mediante reuniones grupales.

Circulos de calidad: Esta técnica permite ubicar las falencias de la empresa

mediante grupos reducidos de personas que se retnen periddicamente con la

finalidad de detectar los errores que hay dentro de la organizacion.

Diagrama de flujo: Es un instrumento grafico muy eficaz para describir el

funcionamiento como la estructura de los procesos empresariales, las fases y
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2.2.24.

los componentes de la empresa y finalmente brindar una vision global de
ella.

Diagrama de Ishikawa: Es una herramienta que ilustra graficamente las
relaciones entre un efecto (resultado) y sus causas (factores).

Diagrama de Pareto: Esta técnica es un grafico sencillo que permite
distinguir entre las causas de un problema las que son mas importantes
de las mas triviales.

Histogramas: Esta técnica se emplea para la eficacia de la medida de
mejora implantada o para verificar el grado de cumplimiento de las
especificaciones en los resultados (Camisén, Cruz y Gonzales, 2006,

p.1230)

Teoria de la MYPE

Ley N° 30056 (2013) En el Pert las MYPES enfrentan dificultades para
convertirse en unidades productivas y competitivas. Las dificultades que se
observan se centran en acceso al mercado, rentabilidad; financiamiento;
tecnoldgica; innovacion y transferencia; capacitacion y asesoria. EI problema
mayor de las MYPES es su dificultad de acceder al mercado. Para enfrentar
esta limitacion se han desarrollado diversos mecanismos como informacion
sobre mercados, la oferta a través de consorcios, ruedas de negocios que
contribuyen al encuentro entre oferta y demanda, o venta de servicios a través

de subcontratacion.
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2.2.25. Caracteristicas de las MYPE

De acuerdo, con la ultima modificacion la Ley 30056 (2003) en el
articulo n°® 5, nos dice que las caracteristicas de la MYPE, deben ubicarse en
alguna de las siguientes categorias empresariales, establecidas en funcion de
sus niveles de ventas anuales.
Microempresa: Ventas anuales hasta el monto maximo de 1500 (UIT).
Pequefia empresa: Ventas anuales hasta el monto maximo de 1700 (UIT).
Mediana empresa: Ventas anuales superiores a 1700 UIT y hasta el monto

méximo de 2300 UIT.

2.2.26. Importancia de las MYPES

Ley N° 30056 (2013) Las micro y pequefias en el Perd, ha reducido los
indices de pobreza, la cual es dificil que esto ocurra por parte del gobierno,
por ello las MYPES son importantes para mejorar la calidad de vida de la
poblacién, de acuerdo con Ministerio de Trabajo (2013) en la actualidad las
micro y pequefias empresas representan un sector de vital importancia dentro
de la estructura productiva del Pert, de forma que las microempresas
representan el 95,9% del total de establecimientos nacionales, porcentaje
éste que se incrementa hasta el 97,9% si se afiaden las pequefias empresas,
asi también podemos decir que su importancia se basa en que:

a) Proporcionan abundantes puestos de trabajo.

b) Incentivan el espiritu empresarial y el caracter emprendedor de
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la poblacion.
c) Son la principal fuente de desarrollo del sector privado. Mejoran

la distribucion del ingreso.

2.3. Marco Conceptual

Calidad
Fontalvo y Vergara (2010) “la calidad es el conjunto de caracteristicas
inherentes de un bien o servicio que satisfacen las necesidades y expectativas de

los clientes” (p.22)

Cliente.

Segun Kaotler y Keller (2012) definen que el cliente es el Gnico capaz de generar
valor en una empresa, el éxito de una empresa depende en captar, mantener y
aumentar su namero de clientes, los clientes son la razén para la constitucion de la
empresa, contratacion de empleados y la realizacion de diversas actividades

empresariales (p. 123).

Gestion de Calidad

Chicana (2017) Indica que “la gestién de calidad es una de las herramientas que
permiten a las empresas a planear, ejecutar y controlar las actividades de la empresa
con el objetivo de contribuir al cumplimiento integral de las metas de las

organizaciones”. (p.36).
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Marketing de servicio

Para Armstrong (2012). Menciona que el marketing de servicio instituye que el
logro de las metas organizacionales es dependiente de conocer las necesidades y
los anhelos de los mercados meta, asi como proveer satisfacciones deseadas, mejor

que los participantes. (p.15)

Satisfaccion.
Kotler, P. y Keller, K. (2006). “La satisfaccion es el nivel del estado de &nimo
de una persona que resulta de comparar el rendimiento percibido de un producto

0 Servicio con sus expectativas” (p.23)

Servicio

Segun Fontalvo y Vergara (2010) lo califica como una interaccion del
cliente con la empresa, a través del servicio que brinda, obteniendo
transacciones la empresa por el servicio brindado, mientras el cliente adquiere

conocimientos o informacidon del servicio que se le ha entregado. (p.23).

Restaurantes
Para Dur6n (2006) “un restaurante es considerado como un establecimiento

publico donde a cambio de un precio se sirven comidas y bebidas para consumir”

(p.35).
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I1l. HIPOTESIS

Segin Hernandez, Ferndndez y Baptista (2014) refiere: “todas las
investigaciones plantean hipdtesis mas aun que mi investigacion seré de tipo
Descriptivo, por lo tanto, no las requieren, es suficiente solo plantear algunas
preguntas de investigacion ya que depende de los factores esenciales el enfoque

del estudio y el alcance inicial del mismo” (p. 104).
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IV. METODOLOGIA

4.1. Disefio de la investigacion

En esta investigacion fue no experimental — transversal, descriptivo y cuantitativo.
No experimental: Porque se observo el fendmeno tal como existe en su medio, sin
manipular ningunas de las variables.

Segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) Se realiz6 sin operar
premeditadamente las variables, es decir, se observé el fendmeno tal como se
encuentra dentro de su contexto. (p.83).

Es Transversal: Porque se realizé en un determinado tiempo y/o espacio.
Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) Indica que el estudio se realizé en un
determinado espacio de tiempo. (p.83).

En esta investigacion tuvo un nivel descriptivo

Descriptivo: Porque se pretende determinar la propuesta de mejora del marketing de
servicio como factor relevante para la gestion de calidad, por lo tanto, se busca
describird, registrara, analizaré las interpretaciones de los fendémenos del problema
planteado.

Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) Busca especificar las propiedades, las
caracteristicas y los perfiles de personas, grupos, comunidades, procesos, objetos o
cualquier otro fendmeno que se someta a un analisis. (p.83).

En esta investigacion fue de tipo cuantitativo
Cuantitativo: Porque la investigacion se basara en la utilizacion de métodos y

herramientas que mediran y cuantificaran numéricamente las variables, es una forma
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estructurada de recopilar informacion para luego analizar los datos obtenidos
utilizando métodos estadisticos para proceder con las conclusiones.

Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) Tuvo “un enfoque cuantitativo, donde se
define que es un estudio basado en medicién de cantidades o magnitudes; por
tanto, se desea estudiar un fendomeno que puede ser expresado en datos numéricos,

este tipo de investigacion es la méas apropiada”. (p.160)

4.2. Poblacién y muestra

4.2.1. Poblacion

Para Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) los autores afirman que la
poblacion es: “un conjunto de todos los casos que concuerdan con
determinadas especificaciones” (p. 174.)

En base al estudio cuantitativo, la poblacion estuvo conformada por 5 MYPES,
del sector servicios, rubro restaurantes de la Av. Mariscal Benavides y Jr. Miguel

Grau de San Vicente de Canete, 2020.

4.2.2. Muestra
Para Palomino. (2015) Indica que la muestra “es un sub conjunto
representativo de una poblacion” (p 140).
En base al estudio cuantitativo, la muestra estuvo compuesta por el muestreo
no probabilistico para determinar el numero de colaboradores.
Muestreo no probabilistico:
Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) EI muestreo no probabilistico es la

eleccion de los elementos no depende de la probabilidad, sino de causas
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relacionadas con las caracteristicas de la investigacion o los propdsitos del
investigador. (p.176).

Estuvo compuesta por 5 representantes de las micro y pequefias empresas del
sector servicios, rubro restaurantes de la Av. Mariscal Benavides y Jr. Miguel
Grau de San Vicente de Cafiete, 2020.

Criterios de Inclusion: Representantes de las MYPES

Para ello se tomara a todos los representantes de las MYPES.

Criterios de exclusion: Clientes
Porque no se va aplicar la encuesta a los clientes, porque la variable de
Marketing de servicio no es para aplicar a los clientes sino a los representantes

de los restaurantes por conocer el funcionamiento de la empresa.
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4.3.Definicion y operacionalizacion de variables
Tabla 1: Definicion y operacionalizacion de variables

VARIABLE C%E,\'IZ(I:EIPC.:FISL\IL gEEQAg:gHAL DIMENSIONES DEFINICION INDICADORES |ESCALA
Para Kotler y Armstrong Kotler y Keller (2012) Es el bien o servicio que se ofrece al mercado para| . -
(2010) menciona que el PRODUCTO  |satisfacer las necesidades del consumidor. (p.28) Diferenciacion de
o marketing de servicio es Se pretende producto
O un grupo de procesos para | determinar los Kotler y Keller (2012) Se refiere al lugar donde los clientes pueden Ubicacion
& la construccion, factores relevantes PLAZA adquirir el producto o servicio que ofrece la empresa.(p.28) Delivery
u comunicacion y entrega S:rlvrir::ail(r)léetlng de Kotler y Keller (2012) Es una herramienta principal del marketing con el fin Publicidad
w de costo a los ' PROMOCION |de dar a conocer el producto, se intenta convencer al cliente sobre lo
8 consumidores y para la positivo, la marca y se busca fortalecer la compra. (p.28) Oferta ESCALA
Z administracion de la PRECIO Kotler y Keller (2012) Es el monto de efectivo que un comprador paga Costo LIKERT
= interaccion con los por el producto o servicio que recibe. (p.28)
'-;CJ consumidores de forma Kotler y Keller (2012) Se refiere a las tareas o actividades Rapidez en el
4 que beneficie a la PROCESO relacionadas con el logro del producto final con la finalidad mejorar la p1de
<§‘: organizacion y a sus experiencia de los clientes. (p.28) Servicio
equipos de interés. (p.86) Kotler y Keller (2012) Son todas las instalaciones donde se encuentra .
ENTORNO el producto, en el cual se debe ofrecer calidad de un servicio. (p.28) Instalaciones
PERSONA Kotler y Keller (2012) Se _refiere pringipalmente a formar_ alos Eficacia
colaboradores para que brinde un servicio 6ptimo a los clientes. (p.28)
Kotler y Keller (2012) Se deben abordar colectivamente, ya que la
PRODUCTIVIDADproductividad es principal para disminucion de costos, pero es Eficiencia
importante no dejar atras la calidad. (p.28)
. Camison (2006) Las organizaciones son las responsables de la Clientes
Camison, Cruz y Gestion de una atractiva calidad que pueda brindar un producto al iati
2 Gonzales. (2006) Indica | Se determinara las | PLANEAMIENTO consumidor, el cual serd de mucha importancia para el prestigio y Objetivos
a que la gestion de caracteristicas de la DE CALIDAD confesion déntro del mercado. (p.44) Necesidades del
<_(| calidad es herramienta gestion de la - (P-4%). cliente
o que se utiliza para calidad de la Estrateqia
o describir un sistema que | MYPE a través de Camisén (2006) Se basa precisamente en el procedimiento de 9 ESCALA
z relaciona un conjunto la Trilogia de Juran CONTROL DE |problemas que puedan existir dentro de un producto por el deterioro de | Desempefio del LIKERT
o de variables relevante CALIDAD calidad, y que no se llega a cumplir las cualidades esperadas. (p.44). person_al -
E para la puesta en Capacitacion
© practica de una serie de Camison (2006) Es el incremento dia a dia para que las organizaciones | E9uipo de trabajo
PrINCIpIOS, practicas y MEJORADE  |ofrezcan un buen producto y satisfaga de una manera eficiente a sus
técnicas para la mejora CALIDAD consumidores, esto también en ici Infraestructura
/ , globa al servicio que puedan tener sus
de la calidad. (p.211) colaboradores dentro de la organizacion. (p.44). Tecnologia

Fuente: Elaboracion propia
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4.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

En la investigacion se requiere contar con técnicas e instrumentos que nos
permitan recolectar informacion confiable y valida. En esta etapa se realiza
trabajo de campo y la informacion obtenida permitird responder a nuestras
preguntas de investigacion y lograr nuestros objetivos planteados.

4.4.1. Técnicas
En la presente investigacion se utiliz6 como técnica a la encuesta.

Hernéndez, Fernandez y Baptista (2014) La técnica es la encuesta como una
herramienta que permitira obtener informacion de las personas encuestadas
mediante el uso de cuestionarios disefiados en forma previa para la obtencion de
informacion especifica” (p.249).

4.4.2. Instrumentos

La presente investigacion constara de 19 preguntas para la recoleccion de
datos. Hernadndez, Ferndndez y Baptista (2014) define “el cuestionario es un
conjunto de preguntas disefiadas para generar los datos necesarios con el
proposito de alcanzar los objetivos del proyecto de investigacion” (p. 250).

4.5. Plan de analisis

Para la siguiente investigacion se realizd la recoleccion de datos sobre los
factores mas relevantes del Marketing de servicio para la gestion de calidad de los
restaurantes de la Av. Mariscal Benavides y Jr. Miguel Grau de San Vicente, de
lo cual se aplicd un cuestionario de 18 preguntas. Se tuvo como soporte el SPS 25
en la cual se realizd la tabulacion de los datos obtenidos. Luego se analizé los

datos obtenido y se procedio a elaborar la conclusion.
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4.6. Matriz de consistencia

Tabla

2: Matriz de consistencia

TTTULQ: PROPUESTA DE MEJORA DEL MARKETING DE SERVICIO COMO FACTOR RELEVANTE PARA LA
GESTION DE CALIDAD, EN LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS DEL SECTOR SERVICIOS, RUBRO
RESTAURANTES DE LA AV. MARISCAL BENAVIDES Y JR. MIGUEL GRAU, SAN VICENTE DE CANETE, 2020

ENUNCIADO

DEL OBJETIVOS VARIABLES HIPOTESIS METODOLOGIA POBLACION Y TECNICAS E
PROBLEMA MUESTRA INSTRUMENTOS
;Cual es la Objetivo General Hernandez, Fernandez |Disefio de la Poblacion Técnica
propuesta de Elaborar la propuesta de mejora del y Baptista (2014) investigacion
mejora del marketing de servicio como factor Variable refiere: “todas las En base al estudio  [Encuesta
marketing de relevante para la gestion de calidad, en las| 1ndependiente |investigaciones No experimental cuantitativo, la
servicio como  |micro y pequefias empresas del sector plantean hipotesis més|Corte Transversal poblacién estuvo
factor relevante  |servicios, rubro restaurantes de la Av. Marketing de [atn que mi conformada por 5
para la gestion de |Mariscal Benavides y Jr. Miguel Grau, servicio investigacion serd de [Nivel de la MYPES, del sector
calidad, en las  |San Vicente de Cariete, 2020 tipo Descriptivo, por |investigacion servicios, rubro
micro y pequefias [Objetivos Especificos lo tanto, no las restaurantes de la Av.
empresas del Identificar los factores relevantes del requieren, es Descriptivo Mariscal Benavides y|
sector Servicios, marketing de servicio para la mejora de la suficiente solo Jr. Miguel Grau de  |Instrumento
rubro restaurantes|gestion de calidad en las micro y pequefias plantear algunas Tipo de la San Vicente de
de la Av. empresas del sector servicios, rubro preguntas de investigacion Cariete, 2020. Cuestionario
Mariscal restaurantes de la Av. Mariscal Benavides . investigacion ya que
Benavides y Jr. Variable depende de los Cuantitativo Muestra

Miguel Grau, San
Vicente de
Cafiete, 2020. ?

y Jr. Miguel Grau de San Vicente de
Cariete, 2020.

Describir las caracteristicas de la gestion
de calidad en las micro y pequefas
empresas del sector servicios, rubro
restaurantes de la Av. Mariscal Benavides
y Jr. Miguel Grau, San Vicente de Cafiete,
2020.

Determinar la propuesta de mejora en las
micro y pequefias empresas del sector
servicios, rubro restaurantes de la Av.
Mariscal Benavides y Jr. Miguel Grau,

San Vicente de Cafiete, 2020.

dependiente

Gestion de
Calidad

factores esenciales el
enfoque del estudio y
el alcance inicial del
mismo” (p. 104)

Estuvo compuesta
por 5 representantes
de las micro y
pequefias empresas
del sector servicios,
rubro restaurantes de
la Av. Mariscal
Benavides y Jr.
Miguel Grau de San
Vicente de Cafiete,
2020.

Fuente: Elaboracion propia
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4.7. Principios éticos
Esta investigacion esté referente a los principios bioéticos inalienables al
ambito de la investigacion cientifica, aprobado por el acuerdo del Consejo
Universitario con Resolucion N° 0973-2019-CU-ULADECH Catolica, de fecha

16 de agosto del 2019.

Proteccidn a las personas. La persona en toda investigacion es el fin y no el
medio, por ello necesita cierto grado de proteccion, el cual se determinara de
acuerdo al riesgo en que incurran y la probabilidad de que obtengan un
beneficio. En la investigacion se respetara los derechos de los participantes, se le
brindara informacidn necesaria sobre la investigacion de manera que se cuente
con su aprobacion y se considerara solo a los participantes que sea mayor de
edad.

Beneficencia y no maleficencia. Se debe asegurar el bienestar de las
personas que participan en las investigaciones. En la investigacion se
maximizara los beneficios para la empresa, pero no causara
ningun dafio.

Justicia. El investigador debe ejercer un juicio razonable, ponderable y tomar
las Precauciones necesarias para asegurar que sus sesgos y las limitaciones de sus
capacidades y conocimiento, no den lugar o toleren préacticas injustas. En la
investigacion constara de juicio razonable, y se tomara las precauciones necesarias

para asegurarse que la investigacion no de lugar o toleren practicas injustas.

Integridad cientifica. La integridad o rectitud deben regir no solo la
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actividad cientifica de un investigador, sino que debe extenderse a sus
actividades de ensefianza y a su ejercicio profesional. En la investigacion se
aplicara de acuerdo a las normas deontoldgicas, con la finalidad de que el

investigador lleve a cabo su investigacion.

Cuidado del medio ambiente y la biodiversidad: Las investigaciones que
involucran el medio ambiente, plantas y animales, deben tomar medidas para
evitar dafos. En la investigacion no se vera afectada la dignidad de los animales
ni el medio ambiente incluido las plantas, ya que se realiz6 en el rubro
restaurantes de la Av. Mariscal Benavides y Jr. Miguel Grau, del distrito de San

Vicente de cafiete.

Libre participacion y derecho a estar informado: Las personas que
desarrollan actividades de investigacion tienen el derecho a estar bien
informados sobre los propésitos y finalidades de la investigacién que
desarrollan. La investigacion se llevara a cabo por voluntad propia de los
encuestados y se le brindaré informacion necesaria sobre el proyecto de

investigacion.
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V. RESULTADOS

5.1 Resultados

Variable Independiente: Marketing de Servicio

Tabla 3:

Diferenciacion de Producto

Escala Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 0 00,0%
En desacuerdo 0 00,0%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 0 00,0%
De acuerdo 2 40,0%
Totalmente de acuerdo 3 60,0%
Total 5 100,0%

Fuente: Encuesta aplicada a los representantes de las MYPES de San Vicente - Cafiete, 2020.

B De acuerdo
B Totaimente de acuerdo

Figura 1: Diferenciacién de Producto

Fuente tabla 3

Interpretacion:

Como se observa en la tabla 3 y figura 1, de un total de 5 Representantes de las
MYPES del sector servicios, rubro restaurantes de la Av. Mariscal Benavides y Jr.
Miguel Grau, San Vicente de Cariete, 2020, el 60% estan totalmente de acuerdo que el
restaurante cubra el costo del envase que se utiliza en la hora de ofrecer un plato y el

40% estan de acuerdo.
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Tabla 4:

Ubicacion
Escala Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 0 00,0%
En desacuerdo 0 00,0%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 0 00,0%
De acuerdo 3 60,0%
Totalmente de acuerdo 2 40,0%
Total 5 100,0%

Fuente: Encuesta aplicada a los representantes de las MYPES de San Vicente - Cafiete, 2020.

B De acuerdo
B Totalmente de acuerdo

Figura 2: Ubicacion

Fuente tabla 4

Interpretacion:

Como se observa en la tabla 4 y figura 2, de un total de 5 Representantes de las
MYPES del sector servicios, rubro restaurantes de la Av. Mariscal Benavides y Jr.
Miguel Grau, San Vicente de Cafiete, 2020, el 60% estan de acuerdo que el restaurante
se encuentre en un lugar adecuado para el publico en General y el 40% estan

totalmente de acuerdo.
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Tabla 5:

Delivery
Escala Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 0 00,0%
En desacuerdo 0 00,0%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 0 00,0%
De acuerdo 1 20,0%
Totalmente de acuerdo 4 80,0%
Total 5 100,0%

Fuente: Encuesta aplicada a los representantes de las MYPES de San Vicente - Cafiete, 2020.

B De acuerdo
B Totalmente de acuerdo

Figura 3: Delivery

Fuente tabla 5

Interpretacion:

Como se observa en la tabla 5 y figura 3, de un total de 5 Representantes de las
MYPES del sector servicios, rubro restaurantes de la Av. Mariscal Benavides y Jr.
Miguel Grau, San Vicente de Cafiete, 2020, el 80% estan totalmente de acuerdo que el

restaurante brinda servicio de Delivery y el 20% estan de acuerdo.
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Tabla 6:

Publicidad
Escala Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 0 00,0%
En desacuerdo 1 20,0%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 1 20,0%
De acuerdo 2 40,0%
Totalmente de acuerdo 1 20,0%
Total 5 100,0%

Fuente: Encuesta aplicada a los representantes de las MYPES de San Vicente - Cafiete, 2020.

M En desacuerdo

[ Mi de acuerdo nien
desacuerdo

[ De acuerdo
M Totalemente de acuerdo

Figura 4: Publicidad

Fuente tabla 6

Interpretacion:

Como se observa en la tabla 6 y figura 4, de un total de 5 Representantes de las
MYPES del sector servicios, rubro restaurantes de la Av. Mariscal Benavides y Jr.
Miguel Grau, San Vicente de Cafiete, 2020, el 40% estan de acuerdo que el restaurante
aplica estrategias de publicidad para captar clientes, el 20% estan totalmente de

acuerdo, el 20% estan ni de acuerdo, ni en desacuerdo y el 20% en desacuerdo.
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Tabla 7:

Ofertas
Escala Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 0 00,0%
En desacuerdo 0 00,0%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 1 20,0%
De acuerdo 1 20,0%
Totalmente de acuerdo 3 60,0%
Total 5 100,0%

Fuente: Encuesta aplicada a los representantes de las MYPES de San Vicente - Cafiete, 2020.

[ Mi de acuerdo ni en
desacuerdo

B pe acuerdo
O Totalemente de acuerdo

Figura 5: Ofertas

Fuente tabla 7

Interpretacion:

Como se observa en la tabla 7 y figura 5, de un total de 5 Representantes de las MYPES
del sector servicios, rubro restaurantes de la Av. Mariscal Benavides y Jr. Miguel Grau,
San Vicente de Cafiete, 2020, el 60% estan totalmente de acuerdo en que el restaurante

brinda ofertas para sus clientes, el 20% estan de acuerdo y el 20% estan ni de acuerdo ni

en desacuerdo.
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Tabla 8:

Costo
Escala Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 0 00,0%
En desacuerdo 0 00,0%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 1 20,0%
De acuerdo 1 20,0%
Totalmente de acuerdo 3 60,0%
Total 5 100,0%

Fuente: Encuesta aplicada a los representantes de las MYPES de San Vicente - Cafiete, 2020.

m] Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

B De acuerdo
[ Totalemente de acuerdo

Figura 6: Costo

Fuente tabla 8

Interpretacion:

Como se observa en la tabla 8 y figura 6, de un total de 5 Representantes de las MYPES
del sector servicios, rubro restaurantes de la Av. Mariscal Benavides y Jr. Miguel Grau,
San Vicente de Cafiete, 2020, el 60% estan totalmente de acuerdo que el precio ofrecido
esta acorde del mercado, el 20% estan de acuerdo y el 20% estan ni de acuerdo ni en

desacuerdo.
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Tabla 9:

Rapidez en el servicio

Escala Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 0 00,0%

En desacuerdo 0 00,0%

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 2 40,0%

De acuerdo 1 20,0%
Totalmente de acuerdo 2 40,0%
Total 5 100,0%

Fuente: Encuesta aplicada a los representantes de las MYPES de San Vicente - Cafiete, 2020.

[ Mi de acuerdo ni en
desacuerdo

B e acuerdo
[ Tetalemente de acuerdo

Figura 7: Rapidez en el servicio

Fuente tabla 9

Interpretacion:

Como se observa en la tabla 9 y figura 7, de un total de 5 Representantes de las
MYPES del sector servicios, rubro restaurantes de la Av. Mariscal Benavides y Jr.
Miguel Grau, San Vicente de Cafiete, 2020, el 40% estan totalmente de acuerdo que el

personal brinde un servicio eficiente y rapido a los clientes, el 40% estan ni de acuerdo
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ni en desacuerdo y el 20% estan de acuerdo.
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Tabla 10:

Instalaciones.

Escala Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 0 00,0%
En desacuerdo 0 00,0%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 0 00,0%
De acuerdo 2 40,0%
Totalmente de acuerdo 3 60,0%
Total 5 100,0%

Fuente: Encuesta aplicada a los representantes de las MYPES de San Vicente - Cafiete, 2020.

B De acuerdo
B Totaimente de acuerdo

Figura 8: Instalaciones.

Fuente tabla 10

Interpretacion:

Como se observa en la tabla 10 y figura 8, de un total de 5 Representantes de las
MYPES del sector servicios, rubro restaurantes de la Av. Mariscal Benavides y Jr.
Miguel Grau, San Vicente de Cafiete, 2020, el 60% estan totalmente de acuerdo que

las instalaciones estan acorde a los servicios prestados y el 40% estan de acuerdo.
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Tabla 11:

Eficacia
Escala Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 0 00,0%
En desacuerdo 0 00,0%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 1 20,0%
De acuerdo 1 20,0%
Totalmente de acuerdo 3 60,0%
Total 5 100,0%

Fuente: Encuesta aplicada a los representantes de las MYPES de San Vicente - Cafiete, 2020.

[ Mi de acuerdo ni en
desacuerdo

B e acuerdo
[ Tetalemente de acuerdo

Figura 9: Eficacia

Fuente tabla 11

Interpretacion:

Como se observa en la tabla 11 y figura 9, de un total de 5 Representantes de las
MYPES del sector servicios, rubro restaurantes de la Av. Mariscal Benavides y Jr.
Miguel Grau, San Vicente de Cafiete, 2020, el 60% estan totalmente de acuerdo que el
personal cumple con las obligaciones y tareas encomendadas, el 20% estan de

acuerdo y el 20% estan ni de acuerdo ni en desacuerdo.
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Tabla 12:

Plan de Venta

Escala Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 0 0,0%
En desacuerdo 0 0,0%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 0 0,0%
De acuerdo 1 20,0%
Totalmente de acuerdo 4 80,0%
Total 5 100,0%

Fuente: Encuesta aplicada a los representantes de las MYPES de San Vicente - Cafiete, 2020.

B De acuerdo
B Totalmente de acuerdo

Figura 10: Plan de Venta
Fuente tabla 12

Interpretacion:

Como se observa en la tabla 12 y figura 10, de un total de 5 Representantes de las
MYPES del sector servicios, rubro restaurantes de la Av. Mariscal Benavides y Jr.
Miguel Grau, San Vicente de Cafiete, 2020, el 80% estan totalmente de acuerdo que el
restaurante cuenta con un plan de venta para mejorar la rentabilidad y el 20% estan

de acuerdo.
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Variable Dependiente: Gestion de Calidad

Tabla 13:
Mercado Objetivo
Escala Frecuencia Porcentaje

Totalmente en desacuerdo 0 0,0%
En desacuerdo 0 0,0%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 0 0,0%
De acuerdo 1 20,0%
Totalmente de acuerdo 4 80,0%
Total 5 100,0%

Fuente: Encuesta aplicada a los representantes de las MYPES de San Vicente - Cafiete, 2020.

B De acuerdo
B Totalmente de acuerdo

Figura 11: Mercado objetivo
Fuente tabla 13

Interpretacion:

Como se observa en la tabla 13 y figura 11, de un total de 5 Representantes de las
MYPES del sector servicios, rubro restaurantes de la Av. Mariscal Benavides y Jr.
Miguel Grau, San Vicente de Cafiete, 2020, el 80% estan totalmente de acuerdo en
contar con un objetivo definido dentro del mercado, considerando al cliente como

prioridad y el 20% estan de acuerdo.
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Tabla 14:

Obijetivo de calidad

Escala Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 0 0,0%
En desacuerdo 0 0,0%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 1 20,0%
De acuerdo 1 20,0%
Totalmente de acuerdo 3 60,0%
Total 5 100,0%

Fuente: Encuesta aplicada a los representantes de las MYPES de San Vicente - Cafiete, 2020.

[ Mi de acuerdo nien
desacuerdo

B De acuerdo
O Totalemente de acuerdo

Figura 12: Objetivo de calidad

Fuente tabla 14

Interpretacion:

Como se observa en la tabla 14 y figura 12, de un total de 5 Representantes de las
MYPES del sector servicios, rubro restaurantes de la Av. Mariscal Benavides y Jr.
Miguel Grau, San Vicente de Cafiete, 2020, el 60% estan totalmente de acuerdo que el
restaurante cuenta con objetivo de calidad, el 20% estan de acuerdo y el 20% estan ni

de acuerdo ni en desacuerdo.

71



Tabla 15:

Necesidades de los clientes

Escala Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 0 00,0%
En desacuerdo 0 00,0%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 0 00,0%
De acuerdo 3 60,0%
Totalmente de acuerdo 2 40,0%
Total 5 100,0%

Fuente: Encuesta aplicada a los representantes de las MYPES de San Vicente - Cafiete, 2020.

B De acuerdo
B Totaimente de acuerdo

Figura 13: Necesidades de los clientes

Fuente tabla 15

Interpretacion:

Como se observa en la tabla 15 y figura 13, de un total de 5 Representantes de las
MYPES del sector servicios, rubro restaurantes de la Av. Mariscal Benavides y Jr.
Miguel Grau, San Vicente de Cafiete, 2020, el 60% estan de acuerdo que el
restaurante cumple con las necesidades de sus clientes y el 40% estan totalmente de

acuerdo.
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Tabla 16:

Captar Clientes

Escala Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 0 00,0%
En desacuerdo 0 00,0%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 0 00,0%
De acuerdo 3 60,0%
Totalmente de acuerdo 2 40,0%
Total 5 100,0%

Fuente: Encuesta aplicada a los representantes de las MYPES de San Vicente - Cafiete, 2020.

B De acuerdo
[ Totaimente de acuerdo

Figura 14: Captar Clientes

Fuente tabla 16

Interpretacion:

Como se observa en la tabla 16 y figura 14, de un total de 5 Representantes de las
MYPES del sector servicios, rubro restaurantes de la Av. Mariscal Benavides y Jr.
Miguel Grau, San Vicente de Cafiete, 2020, el 60% estan de acuerdo que el restaurante
cuenta con estrategia para captar clientes mediante la atencion y el 40% estan

totalmente de acuerdo.
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Tabla 17:

Desempefio Laboral

Escala Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 0 00,0%
En desacuerdo 0 00,0%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 2 40,0%
De acuerdo 1 20,0%
Totalmente de acuerdo 2 40,0%
Total 5 100,0%

Fuente: Encuesta aplicada a los representantes de las MYPES de San Vicente - Cariete, 2020.

[ Mi de acuerdo nien
desacuerdo

B pe acuerdo
[ Totalemente de acuerdo

Figura 15: Desempefio Laboral

Fuente tabla 17

Interpretacion:

Como se observa en la tabla 17 y figura 15, de un total de 5 Representantes de las
MYPES del sector servicios, rubro restaurantes de la Av. Mariscal Benavides y Jr.
Miguel Grau, San Vicente de Cafiete, 2020, el 40% estan totalmente de acuerdo que los
trabajadores demuestran interés y desempefio en el restaurante, el 40% estan ni de

acuerdo ni en desacuerdo y el 20% estan de acuerdo.

74



Tabla 18:

Capacitacion

Escala Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 0 00,0%
En desacuerdo 0 00,0%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 1 20,0%
De acuerdo 1 20,0%
Totalmente de acuerdo 3 60,0%
Total 5 100,0%

Fuente: Encuesta aplicada a los representantes de las MYPES de San Vicente - Cariete, 2020.

[ Mi de acuerdo ni en
desacuerdo

B pe acuerdo
[ Totalemente de acuerdso

Figura 16: Capacitacion

Fuente tabla 18

Interpretacion:

Como se observa en la tabla 18 y figura 16, de un total de 5 Representantes de las
MYPES del sector servicios, rubro restaurantes de la Av. Mariscal Benavides y Jr.
Miguel Grau, San Vicente de Cafiete, 2020, el 60% estan totalmente de acuerdo en
brindar capacitacion a sus trabajadores para mejorar su servicio, el 20% estan de acuerdo

y el 20% estan ni de acuerdo ni en desacuerdo.
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Tabla 19:

Equipo de trabajo

Escala Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 0 00,0%
En desacuerdo 0 00,0%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 0 00,0%
De acuerdo 3 60,0%
Totalmente de acuerdo 2 40,0%
Total 5 100,0%

Fuente: Encuesta aplicada a los representantes de las MYPES de San Vicente - Cafiete, 2020.

B De acuerdo
B Totalmente de acuerdo

Figura 17: Equipo de trabajo

Fuente tabla 19

Interpretacion:

Como se observa en la tabla 19 y figura 17, de un total de 5 Representantes de las
MYPES del sector servicios, rubro restaurantes de la Av. Mariscal Benavides y Jr.
Miguel Grau, San Vicente de Cafiete, 2020, el 60% estan de acuerdo que los
trabajadores trabajan como equipo dentro del restaurante y el 40% estan totalmente de

acuerdo.
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Tabla 20:

Plan de mejora

Escala Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 0 00,0%
En desacuerdo 0 00,0%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 1 20,0%
De acuerdo 1 20,0%
Totalmente de acuerdo 3 60,0%
Total 5 100,0%

Fuente: Encuesta aplicada a los representantes de las MYPES de San Vicente - Cafiete, 2020.

[ Mi de acuerdo nien
desacuerdo

B e acuerdo
[ Tetalemente de acuerdo

Figura 18: Plan de mejora

Fuente: Tabla 20

Interpretacion:
Como se observa en la tabla 20 y figura 18, de un total de 5 Representantes de las
MYPES del sector servicios, rubro restaurantes de la Av. Mariscal Benavides y Jr.
Miguel Grau, San Vicente de Cafiete, 2020, el 60% estan totalmente de acuerdo que el
restaurante cuenta con un plan de mejora en la infraestructura, el 20% estan de acuerdo y

el 20% estan ni de acuerdo ni en desacuerdo.
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Tabla 21:

Equipo de ultima generacion

Escala Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 0 00,0%
En desacuerdo 0 00,0%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 0 00,0%
De acuerdo 3 60,0%
Totalmente de acuerdo 2 40,0%
Total 5 100,0%

Fuente: Encuesta aplicada a los representantes de las MYPES de San Vicente - Cafiete, 2020.

B e acuerdo
B Totaimente de acuerdo

Figura 19: Equipo de Gltima generacion

Fuente: Tabla 21

Interpretacion:

Como se observa en la tabla 20 y figura 18, de un total de 5 Representantes de las
MYPES del sector servicios, rubro restaurantes de la Av. Mariscal Benavides y Jr.
Miguel Grau, San Vicente de Cafiete, 2020, el 60% estan de acuerdo que el restaurante

cuenta con tecnologia de Gltima generacion y el 40% estan totalmente de acuerdo.

78



52. Anadlisis de resultados

52.1. Con respecto al objetivo general:

Elaborar la propuesta de mejora del marketing de servicio como factor
relevante para la gestion de calidad, en las micro y pequefias empresas del
sector servicios, rubro restaurantes de la Av. Mariscal Benavides y Jr. Miguel
Grau, San Vicente de Cafiete, 2020. De acuerdo a los resultados mostrados en la
dimensién promocion se puede apreciar en la tabla N° 6 gran parte de los
encuestados (80%) estan de acuerdo que el restaurante aplica estrategias de
publicidad para captar clientes sin embargo en la tabla N° 7 en relacion a las ofertas
el porcentaje es menor (60%); en la dimension precio se puede apreciar en la tabla
N° 8 que la mayoria de los encuestados estan de acuerdo que el restaurante ofrece
precio acorde del mercado; en la dimension proceso se puede apreciar en la tabla N°
9 que la mayoria de los encuestados (60%) estan de acuerdo que el personal brinda
un servicio eficiente y rapido a los clientes sin embargo el otro 40% prefiere no
opinar lo que indica que es un factor a considerar; en lo que respecta a la dimension
entorno se puede apreciar en la tabla N° 10 que la totalidad de los encuestados estan
de acuerdo con las instalaciones del restaurante, en la dimension de persona se
puede apreciar en la tabla N° 11 que la mayoria de los encuestados estan totalmente
de acuerdo que el personal cumple con las obligaciones y tareas encomendadas. Por
ultimo, en la dimensién productividad se puede apreciar en la tabla N° 12 que la
mayoria de los encuestados estan totalmente de acuerdo que el restaurante cuenta

con un plan de venta para mejorar la rentabilidad. Por ello se sugiere mejorar las

79



ofertas y promociones, implementar programas de capacitacion sobre conocimiento
y manejo del producto, asi mismo motivar a los trabajadores, ademas innovar en los
productos .Esto concuerda con lo planteado por Durand (2020) En su tesis:
Marketing de servicio y su relacion con el comportamiento del consumidor en el
Restaurante EI Encanto de la selva de la provincia de Tingo Maria — 2020, quien
concluye que aun falta dar un adecuado manejo en el marketing de servicio, ya que
influye en el comportamiento del consumidor. Se puede decir que aplicando
adecuadamente las 8 ps del marketing de servicio se podra llegar a cumplir con los
objetivos de la empresa. Por otro Aurora (2018). En su tesis: Gestion de calidad en
las micro y pequefias empresas bajo el enfoque del marketing en el sector servicios,
rubro Restaurante Dietético, Distrito Santiago de Chuco, 2017, quien concluye que
las MYPES deben contar con estrategias de marketing para incrementar las ventas y
asi mismo evaluar las competencias para obtener informacion sobre los clientes. Se
puede decir, que al utilizar adecuadamente la gestion de calidad bajo el enfoque del
marketing, se lograra promover la calidad brindar promocion que permita satisfacer
las necesidades de los clientes. Esta afirmacion podemos comparar con lo
encontrado por Kotler y Keller (2012), define como el proceso de interaccién entre
los consumidores y las organizaciones con la finalidad de satisfacer las necesidades
de los consumidos y las necesidades de los clientes, realizando esto mediante
técnicas adaptadas a sectores especificos. Como principal caracteristica es la
intangibilidad del servicio, es decir se percibe, mas no se palpa y para Kotler y
Armstrong (2010) que el objetivo impactar la percepcion del consumidor para que

culmine escogiendo uno de nuestros propios servicios, empero que también perciba
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que sus expectativas han sido superadas.

52.1. Con respecto al objetivo especifico 1:

Identificar los factores relevantes del marketing de servicio para la mejora de
la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro
restaurantes de la Av. Mariscal Benavides y Jr. Miguel Grau de San Vicente de
Cariete, 2020.

De acuerdo a los resultados en la dimension de producto se puede apreciar en la
tabla N° 3 que la totalidad de los encuestados estan de acuerdo que el restaurante
cubra el costo del envase que se utiliza en la hora de ofrecer un plato; en la dimensién
plaza se puede apreciar en la tabla N° 4 y 5 que la totalidad de los encuestados estan
de acuerdo con la ubicacion del restaurante y también en brindar servicio de
Delivery; en la dimension promocion se puede apreciar en la tabla N° 6y 7 que la
mayoria de los encuestados estan de acuerdo que el restaurante aplica estrategias de
publicidad para captar clientes y brinde ofertas; en la dimensién precio se puede
apreciar en la tabla N° 8 que la mayoria de los encuestados estan de acuerdo que el
restaurante ofrece precio acorde del mercado; en la dimension proceso se puede
apreciar en la tabla N° 9 que la mayoria de los encuestados estan de acuerdo que el
personal brinda un servicio eficiente y rapido a los clientes; en la dimension entorno
se puede apreciar en la tabla N° 10 que la totalidad de los encuestados estan de
acuerdo con las instalaciones del restaurante, lo que respecta en la dimension de
persona se puede apreciar en la tabla N° 11 que la mayoria de los encuestados estan
de acuerdo que el personal cumple con las obligaciones y tareas encomendadas a

excepcion del 20% que prefiere no responder. Por Gltimo, en la dimension
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productividad se puede apreciar en la tabla N°12 que la totalidad de los encuestados
estan de acuerdo que el restaurante cuente con un plan de venta, con la finalidad de
mejorar la rentabilidad. Esta informacion se puede comparar con lo encontrado en
Kong San. (2019) En su tesis: Propuesta de mejora del marketing mix como factor
relevante para la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del sector
servicios, rubro restaurantes, del Casco Urbano, distrito de Pisco, Provincia de Pisco,
Departamento Ica, 2018, quien concluye que los factores mas relevantes del
marketing mix son las marcas, planes de venta, redes sociales, calidad de servicio,
ubicacion, oferta publicidad. Se puede decir que el marketing mix es una herramienta
muy importante que ayudara a mejorar la calidad y rentabilidad del negocio. Dichos
resultados se complementan con lo indicado por Kotler y Armstrong (2010)
menciona que el marketing de servicio es un grupo de procesos para la construccion,
comunicacion y entrega de costo a los consumidores y para la administracion de la
interaccidn con los consumidores de forma que beneficie a la organizacion y a sus
equipos de interés. (p.86)

5.2.2.  Con respecto al objetivo especifico 2:

Describir las caracteristicas de la gestion de calidad en las micro y pequefias
empresas del sector servicios, rubro restaurantes de la Av. Mariscal Benavides
y Jr. Miguel Grau, San Vicente de Cafiete, 2020.

De acuerdo a los resultados obtenidos en la dimension del planeamiento de
calidad se puede apreciar en las tablas N° 13, 14 y 15 que la mayoria de los
encuestados estan de acuerdo que el restaurante cuenta con objetivo de calidad para

brindar un mejor servicio, asi mismo cuenta un mercado objetivos definido y brinda
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un servicio de acuerdo las necesidades de los clientes. En relacion a la dimension del
control de calidad, se puede apreciar en la tabla N° 16, 17 y 18 que la mayoria de los
encuestados estan de acuerdo que el restaurante cuenta con estrategia para captar
clientes mediante la atencion, hay un buen desemperio laboral de los trabajadores
dentro de la empresa y también la empresa brinda capacitaciones para sus
trabajadores. Por Gltimo, en la dimension mejora de calidad, se puede apreciar en la
tabla N° 19, 20 y 21 que la mayoria de los encuestados estan de acuerdo que el
restaurante cuenta con un plan de mejora en la infraestructura del restaurante, sus
equipos son todos de Gltima generacion y todos los colaboradores trabajan en equipo
con la finalidad de poder brindar un mejor servicio al cliente. Esta informacion se
puede comparar con lo encontrado por Rojas (2019) En su tesis: La gestion de
calidad y su influencia en los beneficios de las micro y pequefias empresas del sector
servicio - rubro restaurantes, del Pasaje Olaya, Cercado de Lima, Provincia de Lima,
Departamento de Lima, periodo 2016, quien concluye que las MYPE"s cuenta con
objetivos claros y concisos, asi mismo cuenta con estrategia para alcanzar los
objetivos de calidad, controla la gestion de procesos para la buena gestion de calidad
y evalUa el desempefio del personal. Se puede decir que la gestion de calidad es muy
importante para la organizacion, donde nos permite evaluar el rendimiento de la de
los colaboradores, verificar el nivel en que se encuentra la organizacién y asi mismo
lograr cumplir con las necesidades de los clientes. Estos resultados estan en relacién
a lo indicado por Segtn Pérez y Gardey (2016) Senala que “la gestion de calidad es
un mecanismo operativo de una organizacion, con la finalidad de optimizar sus

procesos. El objetivo es capacitar al personal, la maquinaria y el trabajo de tal
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manera que la organizacion logre sus objetivos.” (p.56)
5.2.4. Con respecto al objetivos especificos 3:

Determinar la propuesta de mejora en las micro y pequefias empresas del
sector servicios, rubro restaurantes de la Av. Mariscal Benavides y Jr. Miguel
Grau, San Vicente de Cafiete, 2020.

De acuerdo a los resultados obtenidos se pudo evidenciar falencias en el marketing
de servicio, esto significa que la valoracion no es tan buena, por lo que se propone
mejorar estos puntos por medio de publicidad en promociones, programas de
capacitacién sobre conocimiento y manejo del producto, motivacion a los
trabajadores, innovacion en los productos. Esta informacion se puede comparar con
lo encontrado por Morales (2019) En su tesis: EI marketing como factor relevante en
la gestion de calidad y plan de mejora de las micro y pequefias empresas del sector
servicios, rubro restaurantes en el Distrito de la Esperanza, 2019, quien concluye que
la mayor parte de las MYPES tienen nocién sobre la gestion de calidad y el
marketing, pero ain no adapta a sus negocios las herramientas necesarias. Se puede
decir, que el marketing es una herramienta fundamental para el crecimiento del
negocio. Estos resultados estan en relacion a lo indicado. Del mismo modo Para
Armstrong (2012). Menciona que el marketing de servicio instituye que el logro de
las metas organizacionales es dependiente de conocer las necesidades y los anhelos
de los mercados meta, asi como proveer satisfacciones deseadas, mejor que los

participantes. (p.15).
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VI. CONCLUSION
Con respecto al objetivo general: Elaborar la propuesta de mejora del marketing
de servicio como factor relevante para la gestion de calidad, en las micro y pequefias
empresas del sector servicios, rubro restaurantes de la Av. Mariscal Benavides y Jr.
Miguel Grau, San Vicente de Cafiete, 2020.

La propuesta de mejora esta enfocada en mejorar los factores més relevantes del
marketing de servicio, basados en la dimension del producto, promocién, precio,
procesos y personas. Por ello se elaborara publicidad en promociones, se
implementara capacitaciones constantes sobre conocimiento y manejo del producto,
asi mismo motivar a los trabajadores e innovacion en los productos con la finalidad
de cumplir con los objetivos de la empresa.

Con respecto al objetivo especifico 1: Identificar los factores relevantes del
marketing de servicio para la mejora de la gestion de calidad en las micro y
pequefias empresas del sector servicios, rubro restaurantes de la Av. Mariscal
Benavides y Jr. Miguel Grau de San Vicente de Cariete, 2020.

Se concluye que los factores mas relevantes del marketing de servicio son:
Producto, Promocion, Precio, Proceso, Personas.
En relacion a la dimensién de producto, los platos brindados por los restaurantes
vienen incluido el valor de sus envases.
En relacion a la dimensién promocién, la mayoria de los restaurantes aplican
estrategias de publicidad para captar clientes, como brindandoles ofertas.

En relacion a la dimensidn precio, la mayoria de los restaurante ofrecen precio acorde
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del mercado, pero no en su totalidad por motivo de gastos adicionales.

En relacién a la dimension proceso, no todos los trabajadores brinda un servicio
eficiente y rapido hacia los cliente, trayendo consigo molestia e insatisfaccion de los
clientes.

En relacién a la dimension de persona, la mayoria de los trabajadores cumplen con las
obligaciones y tareas encomendadas, pero no en su totalidad demostrando falencia que

se debe de mejorar en base al personal.

Con respecto al objetivo especifico 2: Describir las caracteristicas de la gestion de
calidad en las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro restaurantes de
la Av. Mariscal Benavides y Jr. Miguel Grau, San Vicente de Cafiete, 2020.

Se concluye que la gestion de calidad es aplicada adecuadamente en los

restaurantes.

En relacion con la dimension de planeamiento, los restaurantes tienen el mercado
definido, ha fijado sus objetivos de acuerdo las necesidades del cliente.

En relacion al control de calidad, los restaurantes evalGan el comportamiento de la
calidad del servicio brindado, ademas cuenta con estrategia definida y
retroalimentacion.

En cuanto a la dimensidn de mejora de calidad, los restaurantes capacitan a su

personal con especialista altamente calificado, innova en infraestructura y tecnologia

Con respecto al objetivo especifico 3: Determinar la propuesta de mejora en las
micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro restaurantes de la Av.

Mariscal Benavides y Jr. Miguel Grau, San Vicente de Cafiete, 2020.
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Se concluye que la propuesta de mejora, estara enfocada en mejorar los aspectos
deficientes del marketing de servicio, basado en el producto, promocién, precio,
proceso y personas, para ello se elaborara publicidad basados en promociones, se
implementara capacitaciones a los trabajadores sobre conocimiento y manejo del
producto, también se motivara a los trabajadores con bonos e incentivos, asi mismo

se innovara los productos con la finalidad de lograr los objetivos de la empresa.
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ASPECTOS COMPLEMENTARIOS
PROPUESTA DE MEJORA

Diagnostico

De acuerdo a los resultados obtenidos en la variable del marketing de servicio
como factor relevante para la gestion de calidad, en las micro y pequefias empresas del
sector servicios, rubro restaurantes de la Av. Mariscal Benavides y Jr. Miguel Grau,
ubicados en el distrito de San Vicente de Cafiete, en las cuales se evidencia que el
manejo del marketing de servicio no se esta aplicando adecuadamente, por el cual ain

se debe mejorar para lograr los objetivos de la empresa en el tiempo indicado.

Propuesta

Elaborar la propuesta de mejora del marketing de servicio como factor relevante
para la gestion de calidad, en las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro
restaurantes de la Av. Mariscal Benavides y Jr. Miguel Grau, San Vicente de Cariete,

2020.

Estrategia a desarrollarse:
En tal sentido y de acuerdo a la problematica se presenta las siguientes estrategias

en relacion a la mejora de los factores mas relevantes del marketing de servicio.

1. Dimensién de Producto:

Para Kotler y Keller (2012) Es el bien o servicio que se ofrece al mercado para

satisfacer las necesidades del consumidor. (p.28)

e Innovacion de las recetas tradicionales.
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2. Dimension de Precio:

Para Kotler y Keller (2012) Es el monto de efectivo que un comprador paga por el

producto o servicio que recibe. (p.28)
e Promocién de descuento a clientes frecuentes

e Lanzamiento de ofertas por fechas especiales

3. Dimension de Promocion:

Para Kotler y Keller (2012) Es una herramienta principal del marketing con el fin de
dar a conocer el producto, se intenta convencer al cliente sobre lo positivo, la
marca y se busca fortalecer la compra. (p.28)

o Difusion en las redes sociales
e Implementar un pagina web

4. Dimension de Proceso:

Para Kotler y Keller (2012) Se refiere a las tareas o actividades relacionadas con el
logro del producto final, con la finalidad de mejorar la experiencia de los clientes.

(p.28)

e Desarrollar capacitaciones de como tener una respuesta rapida y eficaz hacia los

clientes

5. Dimension de Persona:

Para Kotler y Keller (2012) Se refiere principalmente a formar a los colaboradores

para que brinde un servicio 6ptimo a los clientes. (p.28)

e Desarrollar capacitaciones sobre el conocimiento de los productos
e Realizar evaluacion después de cada capacitacion

e Realizar reuniones de confraternidad
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e Entrega de bonos para el mejor trabajador

Conclusion
Las propuestas de mejora ayudaran a mejorar su gestion de calidad, definiendo

estrategias para alcanzar sus objetivos.
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PROPUESTA DE MEJORA

ESTRATEGIAS ACTIVIDADES FRECUENCIA | INDICADOR DE META RESPONSABLE | FINANCIAMIENTO
MEDICION
Innovacion de las recetas Bimestral % N° de nuevos |\, oo 1o de plat
Innovar productos L. Imestra ariedad de piatos .
P tradicionales. platos Gerente general Recursos propios
Lanzamiento de ofertas por % de nuevos
Emplear estrategia fechas especiales Bimestral clientes Mejorar la imagen en el
% incremento de  |mercado Gerente general :
de descuento L g
Promocion de descuento a venta Recursos propios
clientes frecuentes
| imol . . 0 Una pag. Web Posicionarse en el
Implementar mplementar un pagina we . implementada mercado .
estrategia de o _ Bimestral Lograr el 100% en las | Gerente general Recursos propios
publicidad Difusién en las redes sociales 0% Seguidores ventas
Desarrollar capacitaciones sobre %’setfr Z%;‘.’;gz?eie 100% de trabajadores
el conocimiento de los : competitivos.
productos
Programar ) B . % de aprendizaje
capacitaciones al Realizar evaluacion después de Trimestral 100% aprendizaje Gerente
personal referente a | cada capacitacion general Recursos propios
temas de la empresa| Desarrollar
. 0, ici i
capacitaciones de como % de trabajadores ir?(;ft?grrw\wllg?n%ri@:ggo
tener una respuesta competitivos P
rapida y eficaz hacia los clientes
Entrega de bonos para el mejor % de colaborador | |ncrementar a cada
Moti | trabajador (r)notlvgdos afio el 30% de
tra(;)t;\_/:(;oziegs Mensual |7 mejoras de productividad Gerente RECUTSOS DIODIoS
J Realizar reuniones de _re:acmnes | 100% de trabajadores | general prop
confraternidad Interpersonales motivados

Fuente: Elaboracion propia
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ANEXOS

1.- Instrumento de recoleccion de datos
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El objative da esta cosstionario datallade a contineacion tiens por finalidad racopdlar
informacion dal sacter ¥ robro indicado, lo ceal sora un factor alementsl para al
daezarrollo dal trabajo de investizacion denominado:

PROPUESTADE MEJORA DEL MARKETING DE
SERVICIO COMO FACTOR RELEVANTE PARALA
GESTION DE CALIDAD, EN LASMICRO Y PEQUENAS
EMPRESAS DEL SECTOR SERVICIOS, RUBRO
RESTAURANTES DE LA AV, MARISCAL BENAVIDES Y
JE. MIGUEL GEAU, 5AN VICENTE DE CANETE, 2020.

Dishera marcar con una (X)) en &l raoeadio que orea convendents, tendendo en cpenta las
sigriemtss indicacionas:

1.- Totalmenta en desacuando

2.- En desacnendo

3.- Hi da aoperdo i en desarpendo

4.- Dz aruardo

3.- Totalmenta da acpendo

MARKETING DE SERVICIO 1| 2| 3| 4

TRODUCTO E.l_ fastanrants -.TI;hEE 2l cpsto dal smvass guaza
utiliza on 1a hosa da offaper un plato.

El testauramtas 22 sancuamitsa an un lugs
FLATA adaruado para para ol publico en General

El testanramte coenta con sarvicio da Dalivery

El testanramte gplica estratesias do publicidad
para captar clisntas

FROMICCION
El restaramts cpemta con ofertas pars sus

clismtaz

RECTO El fastanrants off=ce pracio acogda &l
marcado

El parsonal brinda un sarvicio sficients ¥

PROCESD "
fapido

ENTORND El :ﬁtar_t-_su:_te :l;—'_rI:t-a_.:-::u: inztalaciomas acprds
3 loz zarvicio prestado

PEREONA El parzonal cempla :-::nr_la; oblizacionas ¥
oom las tarsss encpmendadas

moDUCTrvDAD | El festaurants cuents oon un plan de ventas
para 1a mejoga de 1a rentahilidad,
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Encpexia:

1 objetivg de eme cossliomnio deialiado a consomacicn teoe nor Faabided secopdls
iformacion del sacior v rubro indicado, do cmal sesd ue factor elemesial pasa el
demarsoflo ded sabajo de Emvesizacicn dencaminado:

PROPUESTA DE MEJORA DEL MARKETING DE
SERVICIO COMO FACTOR RELEVANTE PARA LA
GESTION DE CALIDAD, EN LAS MICRO Y PEQUENAS
EMPRESAS DEL SECTOR SERVICIOS, RUBRO
RESTAURANTESDELA AV, MARISCAL BENAVIDES Y

JR. MIGUEL GRAU, SAN VICENTE DE CANETE, 2020.

Deherd mascas con woa (x) E.cil*e-:..u'.‘l-:-:-q..e com ooevesdente, femiendo en coeaia las
sizoiemies indicaciones:

- Toialmeme an desacmenda
1-Eademacnerdo
3- Hide acuendo o ea demacnendo
4 - D acoesdo
3 - Toadmesge de acwerdo
GESTION DE CALIDAD 1| 2| 3|4

== Bl resanrame tene ol merado objednig
E E definida cormidena al chemte como priceridad
E = Dlraganrame eae detmdo mo otpedng de
= cabidad
=0 Ll reganname trda To semacid e acoenh 2
=] wos mecesidades de cadas ciemies
ad Ll regianrame aphca esir@egas [aa @piasen
Bn | chemes mediame b ateacicn
E E Il resianrans tene mecasdomo gam, ooairodas
= EE 2] dezeameo dal persomal
=fx Il jpereceal] del restanrame et mendo
= caraciiado an femos de @eacida
ad Il jpereoeal] g triega, hormando ma equepo de
rr ) = =
= g trabajo
5 b Bl segiamrante coenta com e plan pas
= é mejora de b infrassimcmn
'E o Elragmnmams coeai con aquepo Je Ak

ecnolesia
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2.- Consentimiento informado.
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PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS

La fimalidad & mite protocolo e Clancies Sociales, es informarie 30bre el proyect de isvestigacion y
solicrarie 1u cossextmiento. D aceptas, al Sxvestigador y nased e qoedaras con waa copla,

La presente rvestigaciéa se tiula PROPUESTA DE MEJORA DEL MARKETING DE SERVICIO
COMO FACTOR RELEVANTE FARA LA GESTION DE CALIDAD, EN LAS MICRO Y
nqmgmmmmmmmmuuuz
MARISCAL BENAVIDES ¥ JR MIGUEL GRAU, SAN VICENTE DE CANETE, 2000 vy m
digito por: VICUNA TIRADO, CLEYSI VICTORIA, lsvestigador de Is Universidad Candlica Los
Angsles de Chimmbote.

El propocis de 1 imvmnigaciéin e Elabornr Is propuets de mejors del markating de serviclo come
facter relevante pars bs prtibe o calidad, en las micro ¥y pequelias empresss fal sactor servicios,
rubre restanrantes de la Av. Marboal Benavides ¥ Jr. Mignel Gean, San Vicente de Cafiote, 2020,
Daza elio, 52 le isvita 2 parciciper e was encnesta qoe Je tomaes 25 minstos de su thempo. Su participacion
@ I3 Bvetgacicn = completunee voluewiy ¥ moéaima.  Usced poede decidlr Emeurpils e
Cuslqaler momwto, s GO 6B e Jemre BIRpIn penuicio. S TaTers slguns inquiend vo Guda sotew s
fovessgacico, puede Sormmularis cusndo e coDT LM

Al comchuir ls iovestigacide, uted serd informado de Jor resultadon & traves de su comeo dlecwdeico. Si
deses, tambiim podri marha ol comes cleynl? 93@owlicok com para seche meayer informacida
Autminss, pars coasshas sobew Sepecs #ticos, pasde comumicmve con ol Comite de Brics de b
Tevestipacicn de Ly untvenxidad Catdlica bos Angeles de Chimibote.

51 exth da scusedo com Ios prenioy teriones, contglets sus dmos & contimacidn:

e JUAL_CARLo < ARIZAGA ALAGA

s M —1-20
Comms s AW CANLGS ARRAGA AUA GA GLHRT rak Co

Firmma del participame’ 3
‘W
l-ﬂmumamm:x %7&_;70
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La fisalidad de este protocolo en Clancias Sociales, o fnformarte schie o provec de lovewigacidn ¥
solickarle sy comentimisnto De sceptar, €l iavestigadoe y umed se quediris con waa copla.

La presents imvestigaciia se tinule: PROPUESTA DE MEJORA DEL MARKETING DE SERVICIO
COMO FACTOR RELEVANTE PARA LA GESTION DE CALIDAD, EN LAS MICRO Y
PEQUENAS EMPRESAS DEL SECTOR SERVICIOS, RUBRO RESTAURANTES DE LA AV,
MARISCAL BENAVIDES Y JR. MIGUEL GRAU, SAN VICENTE DE CANETE, 200 y &
drigido por VICURA TIRADO, CLEVST VICTORIA, imvessigador de ls Usivensidad Casilica Los
Angeia & Chimbota

El propotino de b imvestigacida e Edaborar la propussta de mejors del marketing de servicio come
factor relevante pars ls gestide de califiad, en las micro y pequeias empreses del sector servicios,
rubro restsursates de b Av. Mariscal Benavides y Jr. Miguel Grun, San Vicente de Casiete, 2020,
Puazs allo, wn Je Savits 3 parsiciper s ws eocusita qor b tosai 25 muleros de su tempo. So parsicipacidn
@l vestigacion & completumens volustaria ¥ ssdeima.  Usted posde decidic suwumgichs e
cunlguie momento, sia que oo Je geners ningin pesjuicio. S arciera alguns inquienad v'o duda sobes
Letgacide. puede formularls camdo cres com eieate.

Al conchulr la fevestigacien, oared sar tofornado de Jos ressinados & wavie de w2 commeo slecsomice. Si
deses, tambitn poded ecribir al coeres Cleysl 7 O3@outhook com pars mcible maver fnfemacide.
Asimisso pars convakes sobee aspectos #ticor, pusde commnicasse com of Comite de Btica de ha
Iovestigacion de ls wsversidad Catolica Jos Angeles de Chimbote.

5i esta e acuerdo com Jos pumtos aterioces, contplete nux davos & continmacion:
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La finalidad de mte protwocolo en Cleaciss Sociales, e informarke sobve & proyecio de tvmtigaciia ¥
saliceaie su consentimianse. De scapter, of Evestigader y amed s quedaria Com uRd Copla.

La presents it watigicida s ttils. FROPUESTA DE MEJORA DEL MARKETING DE SERVICIO
mrmmmrmumucmn.uwumv
PEQUERAS EAPRESAS DEL SECTOR SERVICIOS, RUERO RESTAURANTES DE LA AV,
MARISCAL BENAVIDES ¥ JR MIGUEL GRAU, SAX VICENTE DE CANETE, 2000 y »
dirighdo por: VICUNA TIRADO, CLEVSI VICTORIA, levestigador 8¢ I Usiversidad Candlica Los
Angeles de Chimbote

E] propéaim de ls tevestigaciin es: Elaberar In propuests de mejors del marketing de servicls come
actor relevante pars ls pestiin de caldad, on s micro ¥ pequeias empresss del sector yervicie,
rubro restauraates d¢ Is Av. Mariscal Basavides y Jr. Miguel Gran, San Vicents de Callete, 2020,
Paa elio, se le fmita 3 participar en una encoests qae be Somara 25 mimtos de wa tempo. S participacion
@ [ fvetipacios o completomenty volmteris y maomims  Uned puede decidir imerramplis o
calquier moaienyy, 1 qoe allo Je pevers e parjscic. St mvien Algma Mquensd 70 dud 10%xe Lt
Svestipacion, pusds formmularls Cumdo W CnvaiEN.

Al conchuir s mvestipacion, usted sed infoemado de Jox resultados & aves de su comeo eleciomico. 3¢
dewn, tambien podri ey sl comeo cheyit 7 93@euriock com pars Teciber mayor Ssfoewmacion.
Asimigso, pars cossaltzs sohe Sspactos dticos, pusde comumicurs con o Comsiti de Bxics de I
Tovesigaciéa de ba sniversidad Catolica los Axgedes de Chimbose.

!dhn Jou praton seriores, Complets yon daios & contiomacion

pe m%q:&,b-cq

raw A2 - 14-20
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PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS

La finsided de wate prowcals o Clanclas Socisles, & informarle sobve of proyecto de tavestigacido y
solicitarle 5u cousemtionénees. Dé acaptar, ol investigador y mted se quedarin com uns copls.

La powsssts isvestigacidn s titule: PROPUESTA DE MEJORA DEL MARKETING DE SERVICIO
COMO FACTOR RELEVANTE PARA LA GESTION DE CALIDAD, EN LAS MICRO Y
PEQUENAS EMPRESAS DEL SECTOR SERVICIOS, RUBRO RESTAURANTES DE LA AV,
MARISCAL BENAVIDES ¥ JR. MIGUEL GRAU, SAN VICENTE DE CANETE, M00 v o
Qlrighds per: VICUNA TIRADO, CLEYS VICTORIA, svastigadar de ls Uistyuraidad Catica Los
Angeles de Caimbote.

El proposo de la (svewngacice e Elaborar b prepenta de mejora del marketing de servicio comwo
factor relevante para bs gestibe de calidad, en las micro y pequedas spresm dol sector servicion,
redee restaurastes de b Av. Marbcal Beusvides y Jr. Miguel Gran, Sax Vicents de Cailete, 2009,
Para ello, se be fwita & participer en s encuests gos Je 1ostask 25 minatos de su thempo, Sa parsicipacion
o & Evetipcion o comphiamese volistals ¥ mouime. Usted pusde decidir fmerumptrs @
cuslquier momanto, 13 qos ¢llo le genere ningia perfucio. $4 taviena alguns taquietnd v0 duds whes
Isvwitigacién, posde formularls cuando cres comvenjess.

Al conchuir ls svestigacion, wsted sers tfoemado de los revuitadon & Saves de sa cooreo elecromcs. 5
deses, tzmbiin podrd wcribl ol como deyed 7 $3@outiook com para vecibir mayr dafbemacide
Acimiumo, pars comsulan sobe MSpacios #icos, pusde comumicarse com o Comith de Bica de la
lovetigacia de b waiversidad Catolica los Angeles de Chimboss.

aaam«-um? was datos & continaacie:
£
Neahre /H -

raw_ A - (1= 20

Cotreo electrimics: 7?4!0" 6’003?16\.«:‘:;/.@(4\

Firma del participme:

Fless del (nvestigader (o scargado de recoger informaciaa) (D/Q/#—?D
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PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS

La finalidad de este peosccelo as Clacias Sociabes, s ixfoemsarle sotee el proyecso de Emvestigacidn y
solicitarle yu cousentimbnsto. De scepear, of lovessigador y oatad o0 quadarin con wa copis.

La presente ivestigacida s titels: PROPUESTA DE MEJORA DEL MARKETING DE SERVICIO
COMO FACTOR RELEVANTE PARA LA GESTION DE CALIDAD, EN LAS MICRO Y
mmmmmmmammuum
MARISCAL BENAVIDES ¥ JR MIGUEL GRAL, SAN VICENTE DE CANETE, 2000 v e
dirigido por: VICURA TIRADO, CLEYSI VICTORIA, tavestigador de Ja Uiveruidad Candlica Lox
Axgeisn de Chzbote

El propéaito de la ixvestigaciio «o: Elaborar I propumta de majers del marketing de servicie come
factor relevante para la gestibn de calidad, en las micro ¥ pequekas empreses dal sactor servicies,
rubro restaurantes de la Av. Mariscal Bemavides ¥ Jr. Migoel Gran, San Vicents de Cadets, 2020,
Para alic, 5 le 2rvita 2 participer em uns encoests gae be tomand 25 mamos de sa Sempo. S participacios
o la Evetipicios o conpieumee wisiwls v masies  Used pusde decidie imerrampirls @
coalquier momento, s qoe +llo le genary EagE pecuci S tuviers algus nqmend 1o dud sohee ls
mvestgsacn, puede fonmlars cxasdo aea cocy enberte.

Al coachulr la Ssvestigacion, usted serd infoemads de Jos rensitados @ Savés de i coomeo elecduics 5
desen, tuwbridn podrd eyl al comwo cleyl? 93 @euriock.com pars mecibr mayor isdeemsacian.
Asimisuno, pare coavalta sobew 2SPACIOY Wicos, pusds commmicurss com of Comite de Btica de Is
Investigacion de la mxtversidad Catolica lox Angeles de Chimbore.

5i esta de ocnerdo com bos paxsos anterioves, Coonplets yus darnt 4 CORSimOACIan:
Notshee: Mg‘\é\’ Laviey 5&c§g M:g} ez

Feas__ 15-41_20

Corree slectrénico.

Flzms dal parucipene:

Firma del investigador (0 encargado de recoger infonmacica).

/ {

107




3.- Carta de Presentacion

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

FILIAL CASETS

“ASO DE LA UNIVERSALIZACION DE LA SALUD”

Caflese. 14 de agponto del 2000

Seex,

VILCA YANAPA PAUL ABEL

ARIZAGA ALIAGA NESTOR NATIVIDAD

CHACRA RESTAURANT ELRL,

SERVICIOS Y DISTRINUCHON DE ALIMENTOS AROMA 413 S AC.
DUPOR GROUF S.AC,

Lressnte. -
O vt expeciad covnidleracidn

Pov medio & presene fe kago Negor wi condiod sadwdo y o la vez prevenso a lo baokiter
VICUNA TIRADO CLEYSI VICTORIA cox oxlipo de esnliome 2571121078, de ke EP.
1 idn, quisy aasieenty sv u detarrllonds o tafler de dests par Tinakacide
o R0 Casa G sstwion

Por allo soleRa o sx despacka 1o awaridn para recabar Mormacion respecas o sy

rpverendad gue serd atiliaady dwlcoreente con ey clendfion scelimicor pora [
Drvestigacion gue o encnewrna desarradiondo, deoavinods,

*PROPLUESTA DE MEJORA DEL MARKETING DE SERVICIO COMO FACTOR
RELEVANTE PARA LA GESTION DE CALIDAD, EN LAS MICRO TPEQ!TM
EMPRESAS DEL SECTOR SERVICIOS, RUBRO RESTAURANTES DE LA AV,
MARISCAL RENAVIDES ¥ JR. MIGUEL GRAU, SAN VICENTE DE CANETE 2020™

Ssroowando b brinde lar foolloder gwe o oo regwiery, expreso syl profaoedo
agradioimsiesn

- ¥ Pewes Haa 04 29N b v

Calvin L Forp

el M e AT
- o
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Ruc

CONSULTA RUC: 10153556941 - ARIZAGA ALIAGA NESTOR NATIVIDAD

CONSULTA RUC: 10766452987 - VILCA YANAPA PAUL ABEL

|Nﬂmero de RUC:

[[10766452987 - vILCA YanAPA PAUL ABEL

|Tlpn Contribuyentea:

|[PERSOMA NATURAL CON NEGOCIO

|Tlpc| de Documento:

|[oni 76645298 - vILCA YANARA, PAUL ABEL

[Mombre Comercial: |[RESTAURANT CAMPESTRE LA MAMASA |[afecto al Nuevo RUS: |[s1

Fecha d

1,.,.;..,;6“, | |23f06f2015 ||Fecna Inicio de Actividades: ||23,-fos,fzms
Estado del

|Cnnlrlln|yantn: ||ACTIVD || |

Condicion del

|Cnnlrlln|yantn: ||"""‘E“":JD |

Direccion del ~

Domicilio Fiscal:

Sistema de Emisién .

|=Iel Comprobante: ||M.e.uu.eu_ ||Acﬁ'\lidad de Comercio Exterior: |SIN ACTIVIDAD

Sistema de
Contabilidad:

||MﬁNUAL

Actividad(es)
Econdémica(s):

||Princ|pa| - 55205 - RESTAURANTES, BARES ¥ CANTINAS.

Comprobantes de
Pago c/aut. de
impresién (F. B06 u
a1

6):

BOLETA DE VENTA

Sistema de Emisién
Electrénica:

Afiliado al PLE

desde:

[Padrones : [[MiNGUND |
Afiliado al PLE :
desde:
|Padrones : || ninGuNO |
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CONSULTA RUC: 20605114203 - SERVICIOS Y DISTRIBUCION DE ALIMENTOS AROMA 423

S.A.C.

[Namero deruc: ||

20605114203 - SERVICIOS Y DISTRIBUCION DE ALIMENTOS AROMA 423 S.A.C.

[Tipo Contribuyente: |[SOCIEDAD ANONIMA CERRADA

|Nombra Comercial: ”- |

:;‘:;:g e ”12/08/2019 ”Fedn Inicio de Actividades: “01/09/2019 I
e e e |[cTIVO | |

s, o |

et N ”MZA B LOTE. 13 URB. B. ). E. BALAGUER LIMA - CANETE - SAN VICENTE DE CANETE I
gm":p‘:;':t'::‘”‘ ”MANUAL ”Acﬁvkhd de Comercio Exterior: | |SIN ACTIVIDAD |
Seming: | ManuaL |
2:::::&??) ”Pn‘ndpal - 5610 - ACTIVIDADES DE RESTAURANTES Y DE SERVICIO MOVIL DE COMIDAS l

Comprobantes de
Pago c/aut. de
impresién (F. 806 u
816):

FACTURA
BOLETA DE VENTA

Sistema de Emisién
Electrénica:

FACTURA PORTAL DESDE 03/11/2019
BOLETA PORTAL DESDE 02/11/2019

Afiiado af PLE ”

|Padroncs : | I

NINGUNO

CONSULTA RUC: 20602323456 - DUPOR GROUP SOCIEDAD ANONIMA CERRADA

[N\'nmero de RUC:

||20602323456 - DUPOR GROUP SOCIEDAD ANONIMA CERRADA

[Tlpo Contribuyente:

|[SOCIEDAD ANONIMA CERRADA

lNombra Comercial:

|- |

Pago c/aut. de
impresién (F. 806 u
816):

FACTURA
BOLETA DE VENTA

Fecha de o

Inscripcién: ”25/07/2017 HFodla Inicio de Actividades: ”01/08/2017 I
Estado del

Contribuyente: ||AC“V° ‘ I I

Condicién del

Contribuyente: ““AB’DO ‘

Direccién del

Domidilio Fiscal: ”JR. MIGUEL GRAU NRO. 491 (AL COSTADO DE LA SUANRP) LIMA - CANETE - SAN VICENTE DE CANETE I
l:. temace EmisiGe ”MANUAL JlActhad de Comercio Exterior: lsm ACTIVIDAD ]
Sistema de

Contabilidad: ”"‘A“UA'- ]
Actividad(es) Principal - 5610 - ACTIVIDADES DE RESTAURANTES Y DE SERVICIO MOVIL DE COMIDAS

Econémica(s): Secundaria 1 - 5229 - OTRAS ACTIVIDADES DE APOYO AL TRANSPORTE

Comprobantes de

Sistema de Emisién
Electrénica:

BOLETA PORTAL DESDE 19/11/2019
DESDE LOS SISTEMAS DEL CONTRIBUYENTE. AUTORIZ DESDE 11/03/2020
SEE-FACTURADOR . AUTORIZ DESDE 11/03/2020

lAl‘IIIado al PLE
L

I

lPadrons :

|[ninGUNO
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CONSULTA RUC: 20602231233 - CHACRA-RESTAURANT EMPRESA INDIVIDUAL DE
RESPONSABILIDAD LIMITADA

[NGmero de RUC:  |[20602231233 - CHACRA-RESTAURANT EMPRESA INDIVIDUAL DE RESPONSABILIDAD LIMITADA |
|Tipo Contribuyente: ||EMPRESA INDIVIDUAL DE RESP. LTDA |
|Nombre Comercial: “- |

Fecha de .

Tnecitodibo: “21/06/2017 H&dn Inicio de Actividades: “21/06/2017 ]
Estado del

Contribuyente: ”ACTIVO | | I

Condicién del

Contribuyente: Hmsmo |

Direccién del

Domicilio Fiscal: “JR. MIGUEL GRAU NRO. 439 LIMA - CANETE - SAN VICENTE DE CANETE

Sistema de Emisiéon 5

|da Comprobante: ”MANUAL “Actlvldad de Comercio Exterior: ||SIN ACTIVIDAD |
Sistema de

Contabilidad: “""‘“”AL ]
Actividad(es) Principal - 5610 - ACTIVIDADES DE RESTAURANTES Y DE SERVICIO MOVIL DE COMIDAS

Econémica(s): Secundaria 1 - 4722 - VENTA AL POR MENOR DE BEBIDAS EN COMERCIOS ESPECIALIZADOS

Comprobantes de

Pago c/aut. de
impresién (F. 806 u
816):

FACTURA
BOLETA DE VENTA

FACTURA PORTAL DESDE 25/07/2019

BlacteOnica: BOLETA PORTAL DESDE 10/08/2019

Afiliado al PLE ”

IShtama de Emisién

Padrones : || ninGuno
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5.- Evidencia

Restaurante Rustico
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