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RESUMEN

La presente investigacion titulado marketing como factor relevante para la gestion de
calidad en las micro y pequefias empresas del sector servicio rubro restaurantes, distrito
Samanco, 2020. Tuvo como objetivo general: Determinar las caracteristicas del
marketing como factor relevante para la gestion de calidad de las micro y pequefias
empresas del sector servicio rubro restaurantes, distrito Samanco, 2020. La
investigacion fue de disefio no experimental — transversal — descriptivo. En el recojo de
informacion se utiliz6 una muestra de 15 Mypes aplicAndose un cuestionario de 24
preguntas a través de la técnica de la encuesta, obtenido los siguientes resultados: El
100% de los representantes son duefios. EI 100% cuenta con 1 a 5 trabajadores, el 80%
tiene como objetivo generar ganancias. El 80% no conoce las 4 PS, el 80% tiene como
dificultad la falta de experiencia, el 60% implementa otro marketing, en la
implementacion para la gestion de calidad un 80% anuncia su restaurante en google, el
80% no ha realizado un diagnostico FODA y un 73,33% no utiliza un plan estratégico.
La investigacion concluye que la totalidad son duefios, tienen de 1 a 5 trabajadores y la
mayoria tiene como objetivo generar ganancias, no conocen las 4 PS, considerando
como dificultad la falta de experiencia para implementar el marketing y la gestion de
calidad, utilizan anuncios en google y no han realizado el diagnostico FODA ni un plan

estratégico.

Palabras clave: Gestion de calidad, Marketing, Micro y pequefias empresas.
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ABTRACT
This research entitled marketing as a relevant factor for quality management in micro
and small companies in the restaurant service sector, Samanco district, 2020. Its
general objective was: To determine the characteristics of marketing as a relevant
factor for quality management of the micro and small companies in the restaurant
service sector, Samanco district, 2020. The research was of a non-experimental - cross-
sectional - descriptive design. In the collection of information, a sample of 15 MSMs
was used, applying a questionnaire of 24 questions through the survey technique,
obtaining the following results: 100% of the representatives are owners. 100% have 1
to 5 workers, 80% aim to generate profits. 80% do not know the 4 PS, 80% have the
difficulty of lack of experience, 60% implement other marketing, in the
implementation for quality management 80% advertise their restaurant on google,
80% have not done a SWOT diagnosis and 73.33% did not use a strategic plan. The
research concludes that all of them are owners, have 1 to 5 workers and most have the
objective of generating profits, they do not know the 4 PS, considering as a difficulty
the lack of experience to implement marketing and quality management, they use

advertisements in google and have not made the SWOT diagnosis or a strategic plan.

Keywords: Quality management, Marketing, Micro and small companies.
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I. INTRODUCCION

En la actualidad la creacién de micro y pequefias empresas se ha hecho algo
normal, ya que cualquier persona las puede crear sin tener que realizar una inversion
fuerte de dinero, por lo que la competencia entre estas empresas es cada vez mayor dada
a gran cantidad de personas que buscan emprender para generar ganancias, cabe recalcar
que cada afo se crean muchos negocios en especial los restaurantes, algunos desaparecen,
pero otros emprendedores han generado suficientes ingresos para poder subsistir en el

negocio y hasta han llegado a expandirse.

La desaparicion de estas micro y pequefias empresas dedicadas a este rubro se
debe a muchas razones, pero una de las razones principales es la falta de gestién de
calidad, ya que al implementar harian mas competitivo su negocio y ademas de no
implementar un marketing adecuado para que su negocio sea conocido por las personas

a quienes se quiere ofrecer el servicio.

A nivel internacional en Uruguay las micro y pequefias empresas han tenido un
gran crecimiento, a pesar que en el pais ha existido un decrecimiento empresarial durante
estos 6 afios, el cual surgi6 debido a la ineficiencia en la atencién al pedido, irregularidad
de los productos, incumplimiento del plazo de entrega y carencia de los contratos
personalizados, trayendo como consecuencia la perdida de los clientes por la falta de
incorporacion de plataformas y estrategias del marketing como factor relevante para la
gestion de calidad de Oreka que puedan hacer més accesibles (Barreto, Felder y Vaglica,

2017).



En Bolivia se encontré que la micro y pequefia empresa no cuenta con un plan
estratégico de marketing, debido a que no tienen una vision previa y no implementan
estrategias para su desarrollo, por ende el problema surge debido a que el restaurante
ofrece una variedad de producto y servicio enfocados a las necesidades alimenticias de
sus clientes en multiple segmentos, esta decisiones no permitira valorar las tareas que se
les designas en su area, no tendran una mision y vision empresarial clara (Sanmartin,

2017).

En Bogota los medios digitales del marketing se van incrementando con el pasar
el tiempo debido a que los sectores empresariales se van ampliando, estas herramientas
ayudan a potencializar el desarrollo de las actividades dentro de la micro y pequefias
empresas, permitiendo establecer relaciones estrechas con nuestros clientes, lo que se
convierte como principales ventajas competitivas frente a la compafiia que no implementa

este tipo de mecanismo (Santa y Cedefio, 2017).

En Per0 se registro que el 99,6 % de las empresas formales fueron creadas para
generar empleos en la poblacién, siendo el 0,12% medianas empresas, el 3,44% son
pequefias empresas y un 96,04% son microempresas, de la cual el 87,9% tiene la facilidad
de realizar sus actividades en el sector servicio y comercio, y un 12,1% a las actividades
productivas, manufactureras, construccion, agropecuarias, mineras y pesqueras. Asi
mismo las MiPymes se encargan de generar el 59% de la poblacién econémica activa. En
cuanto a la operacion financiera acceden a un 5,5% al sistema de finanzas reguladoras,
por ende, el 49,4% y 41.5% representan a las pequefias y microempresas (Ministerio de

la produccion, 2017).



En Ancash el 80% de micro y pequefias empresas son informales, en base al mal
manejo administrativos del estado y la desinformacion hacia las personas que promueven
estos negocios, y que como maximo duran un afio, es por ende el ministerio de produccion
resalta esta problematica , sobre todo tratan de orientar hacia los negocios para que pueden
tener sueldos fijos teniendo en cuenta todo los requerimientos de conocimiento y
capacidades que hay que destacar con la ayuda de las personas especializadas (Hernandez,
2019).

En el distrito de Samanco se realizo el estudio del trabajo de investigacion para
las micro y pequefias empresas del rubro restaurantes, ya que la poblacion tiene
dificultades para aplicar el marketing como factor relevante para la gestion de calidad, ya
que los representantes consideran que la utilidad de estos instrumentos quita mucho
tiempo el cual le serviria para realizar otras actividades como incorporar nuevas recetas ,
pretende y demanda de personal especializado, poco conocimiento sobre las variables, el
miedo a que no dé resultados favorables y que pueda perjudicar a la pérdida de su clientes

y posibles errores en el desarrollo del servicio.

Una vez detallado la situacion de las Micro y pequefias empresas que atraviesan
en este distrito, asi como en el resto del pais, se ha visualizado que la totalidad de las
mismas, no implementan estas estrategias para mejorar su gestion y calidad, por ende, se
formuld la siguiente interrogante ¢Cuales son las principales caracteristicas del marketing
como factor relevante para la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del

sector servicio rubro restaurantes, Distrito de Samanco, 2020?

Para resolver el problema se planted el siguiente objetivo general: Determinar las
caracteristicas del marketing como factor relevante para la gestion de calidad en las micro

y pequefias empresas del sector servicio rubro restaurantes, distrito Samanco, 2020.



Para poder resolver y lograr el objetivo general se establecié los siguientes
objetivos especificos: Nombrar las principales caracteristicas de los representantes de las
micro y pequefias empresas del sector servicio rubro restaurantes, distrito Samanco, 2020.
Identificar las principales caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector
servicio rubro restaurantes, distrito Samanco, 2020. Describir las caracteristicas del
marketing como factor relevante en las micro y pequefias empresas del sector servicio,
rubro restaurantes, distrito Samanco, 2020. Evaluar las caracteristicas de gestion de
calidad en las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro restaurantes, distrito

Samanco, 2020.

Respecto a la justificacion, el presente trabajo tuvo como finalidad dar a conocer
a los representantes la informacion adecuada sobre la implementacion, técnicas,
herramientas del marketing como factor relevante para la gestion de calidad el mismo que
les va beneficiar en su rentabilidad y sobresalir en el mercado de servicio. De igual manera
beneficiara a la sociedad porque se informaran en cuanto al posicionamiento de los
duefios y clientes potenciales de acuerdo a la postura encontrada. Asi mismo la
elaboracion de este trabajo de investigacion se podra utilizar en nuevos trabajos de
investigacion o guia en otras instituciones con finalidad de estudiar las mismas variables,

también serd de gran utilidad como antecedentes.

En esta investigacion se utilizo el disefio no experimental- transversal-
descriptivo, para el recojo de informacion se utilizd una muestra de 15 micro y pequefias
empresas a quienes se les aplico un cuestionario estructurado de con 24 preguntas, a través
de la técnica de la encuesta, obtenido los siguientes resultados el 100% cuentacon1l a5
trabajadores, el 80% tiene como objetivo generar ganancias, el 80% no conoce las 4 PS,

el 80% tiene como dificultad la falta de experiencia, el 60% implementa otro marketing,



en la implementacién para la gestién de calidad un 80% anuncia su restaurante en google,

el 80% no ha realizado un diagnostico FODA y un 73,33% no utiliza un plan estratégico.

La investigacion concluye que todos los representantes cuentan con pocos
trabajadores y en funcidn a sus objetivos se plasmas en generar ganancias, respecto a los
conocimientos e implementacion del marketing y de la gestion de calidad se les hace
dificultoso por la poca experiencia de la misma manera no pueden realizar el diagnostico

FODA y un plan estratégico debido a que no cuentan con especialistas en ello.



I1. REVISION DE LITERATURA
2.1. Antecedentes

Antecedentes Internacionales

Marin, Sanabria y Sdnchez (2019) en su trabajo de investigacion Propuesta para
implementacion del sistema de gestion de calidad en el restaurante la cafeteria en
connecta (Gate Gourmet). Tuvo como objetivo general generar una propuesta de
implementacion de un sistema de gestion de calidad alineada a la norma 1SO 9001-2015,
para el restaurante la cafeteria en connecta, enfocados al mejoramiento continuo del
proceso administrativo y comercial, la investigacion fue descriptiva — documental —
explicativa, se utiliz6 una poblacion y muestra fue de 2 organizaciones, se utilizo la
técnica de la encuesta y como instrumento el cuestionario. Obteniendo los siguientes
resultados: el 10.8% revelo que los mayores incrementos en ingresos nominales tuvieron
el sector restaurantes, se observd que en ultimo afio existen 1.664.357 certificadas, el 3.4
de acuerdo al liderazgo, el 4.0 estable direcciones y estrategias fuertes, el 4.6 se evidencia
la falta de estrategias optimas del marketing en el restaurante, 5.1 se evidencia que las
estrategias de apoyo se desarrollan, revisan, y actualizan, pero no se efecttian a cabalidad
en la organizacion, el 5 no es muy relevante para la organizacion en la planificacion , un
sistema que permita dar reconcomiendo a los colaboradores que cumplan con los
objetivos, 3,9 se evidencia la falta de na plataforma Wed, la cual permite a la organizacion
conocer el mercado laboral para una posible contratacion, el 4,0 se evidencia la falta de
mayor vision para establecer alianzas comerciales con otras empresas del sector, el 3.8
realiza subcontrataciones para el mantenimiento de equipos informaticos, mucho menos
en formacion de TI, el 3.8 no tiene en cuenta la percepcidn ni la opinion del cliente, 4.2

no involucra nadie externo para procesos de mejora e innovacién relacionados s su



actividad econdmica, el 4.2 no esta certificado bajo ningin modelo de sistema de gestion,
el 2.7 no se realiza encuesta de satisfaccion al cliente una vez realizado el servicio , el
60.00 es el nivel donde se encuentra la organizacién. La investigacion concluye que
implementan estrategias, pero a sus veces falta considera la opinién de los clientes para
mejora de la misma empresa y plataformas que ayuden a tener mas conocimiento sobre

el mercado laboral.

Burgos (2017) en su trabajo de investigacion Desarrollo del sistema de gestion de
calidad en el restaurante bar Ouzo Agave Azul S.A.S. bajos los lineamientos de la norma
ISO 9001:2015 y la norma técnica colombiana Ntsusna 008. Tuvo como objetivo general
desarrollar el sistema de gestion de calidad para restaurante — bar Ouzo Agave Azul
S.A.S. bajos los lineamientos de la norma ISO 9001:2015 y la norma técnica colombiana
NTS — USNA 008 que estandarice sus procesos y valores el riesgo del sistema. Se empled
la parte cualitativa, ya que se hizo levantamiento directo de la informacion y analisis de
opiniones de clientes y empleados; y cuantitativo por que usaron métodos matematicos
como el uso de tableros de control y métodos estadisticos para evaluacién de resultados
de encuesta, ademas de datos numéricos para evaluar las condiciones iniciales de la
entidad y la manera en que dichas condiciones afectaban los costos de la empresa. La
investigacion concluye que la creaciéon del procedimiento y matriz de gestion de los
riesgos, donde se tom6 como base de las normas ya expuestas, la norma ISO 31000, y
que se gestiond con cada uno de los procesos existentes en el mapa de procesos de la
organizacion, dando como resultados un balance de los aspectos de mayor vulnerabilidad
ubicadas en los procesos de direccion, atencion y manufactura, con sus respectivo
controles pero ademas mostro la existencia de una serie de factores de dificil control y a

forma de minimizar su impacto, dichos efectos corresponden a fendmenos climaticos que



por naturaleza del servicio definen la prestacion o no del mismo, disponibilidad de

servicio publico y amenazas del sector.

Gonzales (2017) en su trabajo de investigacion Plan estratégico de mercadeo para
el restaurante de comida tipica “Cocora fusion”, de la ciudad de Cali. Tuvo como
objetivo general desarrollar un plan estratégico de mercadeo para el restaurante de comida
tipica Cocora Fusion de Cali, la investigacion fue de disefio epistemoldgico, paradigma
cuantitativo, se utilizé poblacion centrada en restaurantes ubicados en la ciudad de Cali,
para el muestreo se escogié un grupo o parte del universo, se utilizd6 como métodos y
técnicas; conversaciones informales, observacion participante, revision documental,
analisis contables y el registro diario estructurados por 19 preguntas. Obteniendo los
siguientes resultados: se utilizan como medios de difusion la radio y volantes en su etapa
de lanzamiento, el 109,84 ha incrementado las ventas, el restaurante cuenta con una
variedad de 7 platos, el restaurante cuenta con 5 proveedores, el costo de materia prima
como la trucha con una cantidad $ 5.420, el 25% del PBI representa del valle de cauca a
inmobiliarias y empresariales en cuanto al sector servicio, el 89% son micro pequefias
empresas, el costo variable de 5 platos a la carta es de $11.781,73, cuenta con 3 opciones
para eventos especiales, el punto de equilibrio del plato “Cacique Marinera Gratinada es
de 624, 3913616, se utilizo un diagnéstico Dofa encontrandose baja inversion
publicitaria, el 15% del mercado gastrondmico es expansivo, se presenta servicio en
horas de la noche, las tendencias decrecientes de comida en la ciudad de Cali- entrada de
nuevos competidores, la matriz Mefi del restaurante esté calificado de acuerdo al sabor
y presentacion con un 4 y como debilidad es la falta de seguimiento a las quejas e
inconformidad de los clientes con una calificacion 1, se propuso 7 platos para la carta, los

costos de materia prima para platos nuevos el mas relevante es de $1.094,88, las



estrategias empleadas es que los clientes tragan mas clientes, el costo més elevado del
plan de accion es de 2500.000, el 7% de ventas incrementadas en el mes de agosto y junio,
el sistema de control de estrategias se encuentra en el rango de 30 % y 50% para prioriza
la apertura de mend infantil, de acuerdo al presupuesto y al tiempo cuenta con 90% y
100%. La investigacion concluye que este restaurante emplea medios y variedad de
platos, sabor, presentacion, el cual hace mas Ilamativo a los clientes, pero al utilizarse los
diagndsticos se encuentra como problemas bajas inversiones en las areas de publicidad,

no se atreven hacer seguimientos de quejas e inconformidades por parte del cliente.

Inca (2017) en su trabajo de investigacion Manual de gestion de calidad para la
atencion al cliente en el departamento de recepcion del hotel camino real. Tuvo como
objetivo general disefiar un Manuel de gestion de calidad para mejorar la atencion al
cliente en el departamento de recepcion del hotel “camino real” el tipo de investigacion
se fundamenta en el paradigma cualitativo porque se utilizé la técnica o estandarizadas —
accion cuya finalidad es resolver problemas cotidianos e inmediatos y mejorar practicas
concretas. La investigacion concluye el hotel “Camino Real”, es una empresa prestadora
de servicio de alojamiento, alimentos y bebidas, en la ciudad de Riobamba provincia de
Chimborazo, sin embargo, defectuoso manejo gestion de calidad para departamento de
recepcion por parte de la gerencia ha causado una mala calidad de los servicios, probado
por la insatisfaccion de sus clientes. EI manual de gestion de calidad para departamento
de recepcion presentado intenta regular el desempefio de los recepcionistas, bases que son
para el mejoramiento del hotel; dado por hecho que no han sido establecidos ni ejecutados

eficientemente por sus colaboradores.

Santa y Téllez (2017) en su trabajo de investigacion Plan de marketing digitales

para el restaurante de comidas rapida el puesto: tradicion urbana en el periodo de Julio



a noviembre, 2017. Tuvo como objetivo general elaborar un plan de marketing digital
para el restaurante de comida rapida. “El Puesto: Comida Urbana, mediante la
investigacion y disefio de estrategias que permiten fortalecer la divulgacién como marca
y el posicionamiento de las mismas en el mercado actual. La investigacion de tipo
cuantitativo de nivel descriptivo y de disefio documental, se utilizd6 la muestra de 203
personas y una poblacion 3°488.828 personas. Se utilizd la técnica del cuestionario y
herramienta la encuesta que estuvo estructurada 6 preguntas. Obteniendo los siguientes
resultados: el 52.1% de los individuos se encuentran posicionada entre los 30 a 39 afios,
el 48.6% nos dice que la variedad es lo que los anima a consumir comidas rapidas, el
51.4% prefiere el punto de venta para adquirir comida rapida, el 80.5% cree si es atractivo
el restaurante con parqueo, 58.2% esta dispuesto a pagar por consumo individual en un
restaurante de comida rapida $10.000 a $ 20.00, el 28.8% prefiere como punto de venta
chapinero. La investigacion concluye que las personas tienen bastante tiempo en este
mercado, asi mismo prefieren la comida rapida por su variedad y porque el restaurante es

atractivo, por ende, ellos estan dispuestos a pagar el precio de cada platillo.

Uribe (2017) en su trabajo de investigacion Evaluacion de la funcién marketing
en empresas creadas a partir de iniciativas de emprendimiento universitario en Medellin,
Colombia. Tuvo como objetivo general caracterizar y evaluar la funcion de marketing de
empresas creadas a partir de procesos de emprendimientos, la investigacién es de tipo
descriptivo y su enfoque cuantitativo, se utilizé una poblacion de 182.206 la muestra de
382 empresas, se utiliz6 como técnica fuentes primarias (empresa) y como instrumento
el cuestionario que estuvo estructurado por 16 preguntas. Obtenido los siguientes 11
resultados: el 69.00% pertenece al sector servicio, el 27% cuenta de 1 a 2 afios en el rubro,

29.7% manifiesta no tener formacion especifica del marketing, el 36% no tiene una
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estructura formal de marketing, pero esas actividades lo hacen de forma conjunta con los
demas procesos, el 32% aseguran que estan inmersos en estrategias de eficiencia
operacional, el 77% desarrollaron ejercicios de investigacion y planes de marketing, el
72% respondieron que los atributos de sus productos y servicios son de alta calidad,
imagen y presentacion de los mismos es buena, el 7.5% tiene una marca registrada, el
68% se evidencio un mayor grado de preparacién, a que tienen en claro los
procedimientos de servicios, el 84% no esta clara la categoria de estudio y se evidencia
que no tienen politicas y estrategias clara de los clientes, el 89% la presencia de redes
sociales se hace como estrategias de visibilidad y no de comunicacion e interaccion, el
64% no presenta datos de sus clientes, el 18% considera que para analizar ventas es
percibido por el cliente, el 72% los precios son fijados, el 58% considera que la
distribucion es tradicional y poco eficiente, el 23% han cumplido los objetivos de ventas.
La investigacion concluye que la mayor parte pertenece al sector servicio y cuentan con
pocos afios en el rubro, asi mismo no tienen una formacion adecuada pero si utilizan
procesos que aseguran de estar inmersos a estrategias operacionales que permitan el
desarrollo de investigacion de marketing de acuerdo a la calidad y atencidn, seguidamente
el grado de preparacion no esta clara evidenciandose la falta de politicas, los datos del
cliente, ante ello no cuentan con una distribucién eficiente, pero si cumplen con las ventas

y los medios de comunicacion adecuados.

Antecedente Nacional

Cayas (2019) en su trabajo de investigacion Gestion de calidad con el uso del
marketing y propuesta de mejora en las micro y pequerias empresas del sector servicio,
rubro restaurantes, distrito Huarachudo, 2019. Tuvo como objetivo general determinar

las caracteristicas de la gestion de calidad con el uso del marketing y propuesta de mejora
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en las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro restaurantes, distrito
Huacrachudo, 2019. La investigacion fue de tipo descriptivo, no experimental,
transversal. Se utiliz6 como poblacidén y muestra 13 presentantes de las mypes. Se utiliz6
la técnica de la encuesta y como instrumento el cuestionario que consto de 20 preguntas.
Obteniendo los siguientes resultados: el 61,54% tiene una edad de 31 a 40 afios, el 61.
54% es de género femenino, 46.15% tiene el grado de instruccién secundaria, el 100%
son duefios, el 53.84% desempefia en el cargo 0 a 3 afios, 53,84% permanece en el
mercado de 0 a 3 afios, el 84.62% cuenta con 1 a 5 trabajadores, el 53.85 son personas
familiares, el 100.00% tiene como objetivo generar ganancias, el 61.54% si tiene
conocimiento sobre el termino gestion de calidad, el 38.46% siempre implementa la
gestion de calidad y el 38.46 % nunca utiliza la gestion de calidad, el 100.00% nos dice
que siempre estan satisfechos con el servicio de la empresa, 92.31% si estan capacitados
para ofrecer un buen servicio, el 100.00% siempre cuenta con la fidelizacion de los
clientes, 53.85% si conoce el termino marketing, el 100.00% siempre atiende a las
necesidades del cliente, el 100.00% utiliza como medio publicitario la radio, el 46.15%
utiliza el estudio y posicionamiento de mercado las herramientas del marketing, el
100.00% creen que el marketing si ayuda a obtener mayores ingresos en la empresa. La
investigacion concluye que si utilizan técnicas para poder posicionarse en el mercado y
satisfacer las necesidades del cliente y su personal esta apto para brindar un servicio de

calidad.

Cordova (2019) en su trabajo de investigacion Gestion de calidad y marketing 3.0
como factor relevante en la propuesta de mejora en las micro y pequefias empresas sector
servicio rubro restaurantes del distrito de Lambayeque — Chiclayo. Tuvo como objetivo

general determinar las caracteristicas de la gestion de calidad y marketing 3.0 como factor
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relevante en la propuesta de mejora. La investigacion fue descriptivo, no experimental -
transversal-descriptivo. La poblacion y muestra consto de 30 representantes de las Mypes.
Se utiliz6 como técnica la encuesta y como instrumento cuestionario que estuvo
conformado por 16 preguntas. Obteniendo los siguientes resultados: el 30% tiene 41 a 50
afios de edad, 47% son de género femenino, el 40% tiene el grado de superior
universitaria, el 53% son negocios propios, el 30% tiene mas de 16 afios en
funcionamiento, el 77% si cuenta con una formacion, habilidades y experiencia para
realizar sus labores, el 87% de trabajo para el proceso productivos son adecuados, el 27%
realiza preventivo de los equipos de 1 vez al mes y el otros cada 6 meses, el 57% si
capacita a sus empleados para el servicio y al proceso de alimentos, el 77% si tiene un
control de sus etapas de los alimentos, el 67% de los alimentos no se expenden, pero si
son desechados, el 37% utiliza las promociones para fidelizar a sus clientes, 40% esta de
acuerdo con la calidad de servicio brindado, el 60% si establece una escala de precios
adaptables a los clientes, 37% casi nunca aplica estrategias de publicidad. La
investigacion concluye que la mayor parte del personal cuenta con formacion,
habilidades, experiencia para desarrollar una adecuada gestion, se utiliza las promociones
para fidelizar a los clientes, ofrecen buen servicio, calidad, presentacion, variedad,
seguridad, pero casi hunca se aplica estrategias de publicidad en las redes sociales porque

la atencion y la capacitacion brindada es adecuada para fidelizar a sus clientes y personal.

Kong (2019) en su trabajo de investigacion Propuesta de mejora del marketing
mix como factor relevante para la gestion d calidad en las micro y pequefias empresas
del sector servicio, rubro de restaurante, del casco urbano, distrito de Pisco, provincia
de Pisco, departamento Ica 2018.Tuvo como objetivo general proponer mejoras del

marketing mix como factor relevante de la gestion de calidad en las micro y pequefias
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empresas del sector servicios, rubro restaurantes, del casco urbano, distrito de Pisco,
departamento de Ica, 2018. La metodologia fue no experimental, descriptiva, transversal
y cuantitativa. Se utiliz6 una poblacién y muestra de 60 restaurantes, se utilizé la técnica
el cuestionario y el instrumento del cuestionario que estuvo constituida por 22 preguntas
direccionadas a los representantes. Obtenido los siguientes resultados: el 50% tiene una
edad de 31 a 50 afios, el 55% son de género masculino, el 52% cuenta con el grado
superior universitario, el 68% son los duefios, el 45 % tiene en el cargo de 7 afios a mas,
el 67% permanece en el rubro de 7 afios a mas, el 72% son de 1 a 5 trabajadores, el 58%
son personas familiares, el 67% sus objetivos es generar ganancias, el 85% son empresas
constituidas por personas naturales, el 33% nunca y muy pocas veces han distribuido sus
objetivos en un plan estratégico, el 27% algunas veces ha implementado estrategias de
marketing, el 38% nunca ha utilizado procedimientos o reglamentos internos, 30%
algunas veces a planeado sus tareas laborales, el 60% nunca ha indicado sus objetivos y
estrategias, el 68% nunca ha utilizado herramientas de control, el 67% nunca ha
estandarizado sus resultados, el 50% nunca ha utilizado planes de mejora continua, el
72% siempre distribuye acerca de la marca, el 25% casi siempre realiza un modelo de
encuesta, el 37% da a conocer acerca de los costos del plato, el 37 % muy pocas veces
distribuye acerca de los planes de venta. La investigacion concluye que los representantes
de las micro y pequefias empresas tienen cierto conocimiento, experiencia, por lo tanto,

pocas veces se ayudan de estas herramientas como el marketing y gestion de calidad.

Morales (2019) en su trabajo de investigacion EI marketing como factor relevante
en las gestion y plan de mejora de las micros y pequefias empresas del sector servicio,
rubro restaurantes en el distrito de la Esperanza — Trujillo. Tuvo como objetivo general

determinar las principales caracteristicas de gestion de calidad con el uso del marketing.
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La investigacion fue cuantitativa, descriptivo - no experimental — transversal. Se utiliz6 una
poblacion de 550, la muestra fue de 30 micro y pequefias empresas. Se utilizd6 como
técnica de la investigacion la encuesta y el instrumento fue el cuestionario que estuvo
conformada por 22 direccionadas a los representantes. Obteniendo siguientes resultados:
el 40% tiene 51 afios a mas, el 47% son de género femenino, el 64% tiene secundaria, el
73% son duefios, un 40% desempefia en el cargo de 4 a 6 afios seguidamente el otro 40%
tiene de 7 afios a mas, el 40% permanece en rubro de 4 a 7 y el otro 40% tiene de 7 afios
amas, el 67% tiene de 1 a 5 trabajadores, el 53% son personas familiares, el 60% genera
ganancias, el 80% si tiene conocimiento sobre la gestion de calidad, el 67% conoce las
técnicas de la gestion de calidad como es el marketing, el 40% tiene dificultades debido
a la poca iniciativa, el 40% considera como técnica rendimiento a la observacion, el 93%
considera que la gestion de calidad mejora el negocio, el 93% si conoce el termino
marketing, 93% dicen que el producto ofrecido si satisface la necesidad de los clientes, el
60% si tiene conocimiento de la base de datos de sus cliente, el 90% dice que el marketing
aumenta sus ventas, 53% utiliza ningin medio publicitarios, el 40% utiliza como
herramienta de venta al marketing, el 80% beneficia contar con el marketing, el 87%
visualiza que el marketing si es factor relevante para la gestion de calidad. La
investigacion concluye que los representantes de las micro pequefias empresas no cuentan
un grado de instruccion mayor, pero si tienen conocimiento tanto del marketing y la
gestion calidad el mismo que les permite satisfacer las necesidades de tanto cliente en
base al producto, servicio ofrecido con tanto con una base de datos de los mismo y si

consideran que el marketing tiene influencia en la gestién de calidad.

Ortiz (2018) en su investigacion Gestion de calidad con el uso del marketing de

las micro y pequefias empresas, sector servicio, rubro restaurantes del distrito de José
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Crespo y Castillo, Aucayacu — Huanuco. Tuvo como objetivo general determinar las
principales caracteristicas de la gestion de calidad con el uso del marketing. El tipo de
investigacion es, descriptivo, disefio no experimental, transversal. Se utilizé una poblacion
de 20 Mypes y su muestra de 12 Mypes. Se utiliz6 como técnica para la recoleccion de
informacion la encuesta y el instrumento el cuestionario conformado por 22 preguntas.
Se obtuvo los siguientes resultados: el 58, 3% tienen de 51 a mas afios, el 66,7% son de
género masculino, el 50,0% tiene el grado superior universitario, el 58,3% son los duefios,
el 41, 7% de 7 a mas afos en el cargo, el 50,0% de 7 a mas afios en rubro, 41,6% trabaja
con 1 a 5 trabajadores, 58,3% son personas no familiares, 83,3% su objetivo es generar
ganancia, el 66,7% si conoce el termino gestion de calidad, 50,0% no utiliza ninguna
técnica de la gestion d calidad, el 33,3% como dificultad para implementar la gestion de
calidad es la poca iniciativa, el 50,0% como mejor técnica consideran la observacion,
91,7% si consideran importante la gestion de calidad, el 83, 3 si tiene conocimiento del
término marketing, el 75,0% si atiende y satisface la necesidad del cliente, 58,3% si tiene
una base de datos de sus clientes, 50,0% de ventas si aumentado, 50,0% hace publicidad
por intermedio de la radio, 58,3% no utiliza herramientas del marketing, 58,3 % no
conocen herramientas del marketing, 83,3% visualizan que el marketing si mejora la
rentabilidad de la empresa. La investigacion concluye que las Mypes estan dirigidas por
duefios que son de género masculino, seguidamente cuentan con poco personal y que el
objetivo de creacidn fue generar ganancias, teniendo ciertos conocimientos del marketing
y la gestidn de calidad, debido a las a la utilidad de herramientas, técnicas del marketing

y la gestion de calidad utilizan muy pocas veces debido a la poca iniciativa.

Cordova (2017) en su trabajo de investigacion Caracteristicas de marketing y

rentabilidad en las Mypes de servicio rubro restaurantes del distrito de Castillo — Piura.
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Tuvo como objetivo general conocer las caracteristicas de marketing y rentabilidad de las
14 Mypes. La investigacion metodologica es descriptiva, nivel cuantitativo, disefio no
experimental, transversal. Se utiliz6 una poblacion de 86 y la muestra de 70 Mypes. Se
utiliz6 como técnica la encuesta y como instrumento el cuestionario que estuvo
conformada por 11 preguntas relacionadas a los representantes. Obteniendo los siguientes
resultados: EL 78.57% estudio secundario, el 77.14% si tiene conocimiento del término
marketing, el 61.72% no aplica y, pero si tiene conocimiento de los tipos marketing,
40.74% emplean el marketing mix, el 68, 57% consideran que la calidad los caracteriza
con sus clientes, el 55.71% lo que caracteriza al precio es la promocién, el 51.42% el tipo
de promocion de utilidad es la promocion, el 92.86% no tiene conocimiento de la
rentabilidad financiera y econdmica. La investigacion concluye que los representantes
tienen conocimiento acerca de los tipos de marketing, pero emplean otro tipo como es el
mix, la calidad y el precio es valorado a base de los clientes y las promociones, asi mismo

no tiene conocimiento de rentabilidad es sus etapas.

Antecedente Regional

Torres (2021) en su trabajo de investigacion El marketing mix como factor
relevante para una gestion de calidad en la Mype restaurantes “La sazén de Yeni” Pillco
Marca, Huanuco,2021. Tuvo como objetivo general determinar las caracteristicas del
marketing mix como factor relevante para una gestién de calidad en la mype restaurante
“La sazon de Yeni”, Pillco Marca, Huanuco, 2021. La investigacion fue de disefio no
experimental — transversal — describid, se utilizé una poblacion de 1 mype y la muestra
fue el 100%, se utilizoO como técnica la encuesta y como instrumento el cuestionario
estructurado por 16 preguntas. Obteniendo los siguientes resultados: el 100% de los

representantes tienen una edad de 31 a 5 afios, el 100% son de genero femenino, el 100%
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tiene grado de instruccidn superior no universitario, el 100% tiene el cargo de duefios, el
100% es una EIRL de acuerdo a la forma de constitucién de la empresa, el 100% cuenta
con 1 a5 colaboradores, el 100% tiene el tiempo de permanencia en el mercado de 4 a 7
afios, el 100% tiene de S/. 13,000 a mas ingresos anuales, el 100% a veces prepara los
alimentos con productos de calidad, el 100% si tiene precios accesibles, el 100% no
promociona en sus restaurantes, el 100% si brinda servicio por delivery, el 100% a veces
toma en cuenta las estrategias para el logro de objetivos, el 100% si organiza las
actividades antes de poner en accion, el 100% si tiene un control de horario de los
colaboradores y gastos del restaurante, el 100% a veces analiza, recomienda y direcciona.
La investigacion concluye que estas micro y pequefias empresas cuentan con sus servicios
regulares debido a que solo a veces implementan estrategias tanto de direccién como de

control en cada una de sus actividades o funciones dentro y fuera de estas mismas.

Villa (2019) en su trabajo de investigacion El 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
— Chimbote. Tuvo como objetivo general identificar las caracteristicas del marketing
como factor relevante en la mejora de la gestion de calidad. La investigacion fue disefio
no experimental — transversal, se utiliz una poblacion y muestra de 15 micro y pequefias,
se utilizd la técnica de la encuesta y como instrumento el cuestionario con 23 preguntas.
Obteniendo los siguientes resultados: el 53.00% tiene 31 a 50 afios de edad, el 73.33 %
son de género masculino, el 40.00% tiene de grado de instruccién superior no
universitario, el 100.00% son duefios, el 53.33% tiene en el cargo 7 afios mas, el 53.00%
tiene de 4 a 6 afios en la empresa, el 66.67% cuenta de 6 a 10 colaboradores, el 73.00%

son personas familiares, el 100.00% tiene como objetivo generar ganancias, el 53.00%
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tiene cierto conocimiento sobre el marketing como factor relevante de la gestion de
calidad, el 46.67% aplica como técnica a la gestién de calidad y la otra parte otras
técnicas, el 73.33 una de la dificultades es la poca iniciativa, el 53.33% si mejora el
rendimiento de la gestion, el 53.33% si mejora el rendimiento la observacion, 60.00%
tiene cierto conocimiento sobre el termino marketing, el 100.00% si atiende las
necesidades de los clientes, el 60.00% no cuenta con una base de datos, el 60.00% se
encuentra estancada el nivel de ventas, el 48.00% no utiliza medios publicitarios en su
negocio, el 48.00% no utiliza ninguna herramienta del marketing porque no tiene un
personal experto, el 53.00% tiene como beneficios del marketing la incrementar de
ventas, el 60.00% el marketing si ayuda a mejorar la rentabilidad. La investigacion
concluye que los representantes tienen entre 31 afios a mas son de género masculino y su
grado es superior no universitario son duefios de su propio negocio y cuentan con 7 afios
en el cargo, asi mismo tienen de 4 a 6 afos en la empresa, del mismo modo cuentan con
6 a 10 colaboradores familiares que tienen como objetivo generar ganancias, ante el
estudio no tienen conocimiento del marketing como factor relevante para la gestion de
calidad, pero se encontré que la mitad aplicando técnicas de la gestion de calidad y la otra
mitad otras técnicas, seguidamente se les dificulta implementar los procesos debido a la
poca iniciativa, por otro lado se visualizo la deficiencias de ciertos conocimientos pero

se considerd que si se satisface la necesidad de los clientes.

Apolinario (2018) en su trabajo de investigacion Caracterizacion en la gestion de
calidad bajo las normas de elaboracion y expendio de alimentos y bebidas — decreto
supremo 007-98 en las micro y pequefias empresas del sector servicio — rubro
restaurantes (Pollerias) del distrito de Huaraz, 2016. Tuvo como objetivo general

describir las principales caracteristicas de la gestion de calidad bajo las normas de
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elaboracion y expendio de alimentos y bebidas — decreto supremo 007-98 en las micro y
pequefias empresas del sector servicio rubro restaurantes (pollerias) del distrito de
Huaraz, 2016. La investigacion fue de disefio no experimental — transversal y descriptivo,
se utiliz6 una poblacion de 26 y como muestra gerentes de las Mypes, se utilizo la técnica
la encuesta y como instrumento el cuestionario estructurado por 21 preguntas, obteniendo
los siguientes resultados: En cuanto al grado de instruccion el 26,92% de gerentes d las
Mypes confirmaron que tienen estudios superiores universitarios completo, el 34,63% de
gerentes tienen un rango de 6 a 10 afios de experiencia como gerente, asi mismo, el
69,23% de gerentes afirmaron que llevan en el cargo de 5 a més afios , de igual manera el
69,23% de gerentes ha recibido capacitacion de buenas practicas de manipulaciéon de
alimentos, el 53, 85% afirmaron que son propietarios del restaurante polleria, el 42,31%
de gerentes contestaron a veces a la pregunta si tenia conocimiento sobre la norma de
elaboracion y expendio de alimentos y bebidas- DS 007-98, el 80% de los representantes
de las Mypes del rubro restaurante polleria siempre consideran importante el
establecimiento de requisitos de las instalaciones y estructura para el funcionamiento del
restaurante, el 88,46% de los gerentes afirmaron que el area de alimentos y bebidas
siempre cuentan con equipos y utensilios necesarios y en buen estado de higiene, el 88,
46% de los gerentes encuestados afirmaron que el restaurante polleria siempre establecer
politicas de higiene para el personal, el 53,85% de encuestados afirmaron que el
restaurante polleria nunca tiene un registro para el chequeo médico del personal, el 100%
de los encuestados afirmaron que siempre supervisan para que las buenas practicas de
manipulacion en el area de produccion se cumplan, el 50% de los encuestados afirmaron
que la empresa a veces establece programas de limpieza y desinfeccion, el 80,77% de los

encuestados afirman que la empresa siempre proporciona articulos para la ejecucién de
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la limpieza y desinfeccion de éareas, el 96,15% de los gerentes encuestados afirman que
siempre designan funciones y responsabilidad segin habilidades y conocimientos, el
76,92% de los gerentes encuestados afirmaron que el personal recibe capacitacion sobre
la limpieza y desinfeccion, el 96, 15% de encuestados afirmaron que la distribucion del
area de trabajo siempre permite que el colaborador cumpla con su labor eficazmente, el
50% de los encuestados afirmaron que la empresa a veces establece programas de control
de plagas, el 65, 38% de los encuestados afirmaron que los registros de control de plagas
a veces estan al dia, es decir fumigacion y desinfeccion, el 84,62% de los encuestados
afirmaron que si el personal comete errores siempre tienden a corregirlos con la finalidad
de brindar un producto de calidad, el 65,38% de los encuestados afirmaron que si en caso
de salirse de control una situacion, la administracion del restaurante a veces acude a
profesionales de la empresa especializada en los servicios que requiere el restaurante, el
38,46% de los encuestados afirmaron que la empresa a veces realizara la evaluacion dela
calidad. La investigacion concluye que la atencion, el servicio y manejo de estas micro y
pequefias empresas son buenas debido a que cuentas con capacitaciones, personal
especializado para cada area y sobre todo el respaldo del personal brindandole calidad de
higiene para la salud, pero no quiere decir por completo, ya que ellos no le brindan

atencion medica solo herramientas de limpieza.

Bojorquez (2018) en su trabajo de investigacion Gestion de calidad con el uso del
marketing relacional en las micro y pequefias empresas del sector servicio — rubro
restaurante — Polleria de la ciudad de Huaraz, 2017. Tuvo como objetivo general
establecer las principales caracteristicas de la gestion de calidad con el uso del marketing
relacional, en las micro y pequefias empresas del sector servicio — rubro restaurante —

polleria en la ciudad de Huaraz, 2017. La investigacion fue de disefio trasversal, y un tipo
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y nivel de investigacion descriptiva — cuantitativa, se utiliz6 una poblacién de 16 y como
muestra 16 representantes, se utilizd la técnica de la encuesta y como instrumento del
cuestionario estructurado por 21 preguntas obteniendo como resultado: el 31,25% tiene
de 46 a 55 afios, el 68,75% se observa que son mujeres, el 56,25% tienen como profesion
u ocupacién profesor u otras ocupaciones, el 37,50% tiene de 1 a 2 afios de experiencia
en manejo de micro y pequefias empresas, el 37,50% tienen 1 afio dedicandose a las
actividades empresariales, el 56,25% cuentan de 1 a 5 trabajadores, el 75,00% nunca
establece los objetivos para una gestion de calidad, el 43,75% sefialan que a veces se rige
a un procedimiento, el 68,75%menciona regularmente implementa programas de
capacitacion, el 43,75% regularmente considera que la empresa pone en practica los
planes trazados, el 50,00% de los gerentes nunca verifica y monitorea el cumplimiento de
los objetivos y procesos, el 56,25% regularmente evalUa al personal y a los procesos para
tomar acciones correctivas, el 62,50% de los representantes de las Mypes tiene
conocimiento para brindar un servicio personal, en un 37,50 % siempre cumplen con lo
que promocionan y ofrecen sus comensales, en cuanto si los consumidores se identifican
con la empresa al caso de poder recomendarlos, se observa que el 43,75% sefialan que
regularmente los comensales se identifican con la empresa y puedan recomendarles, en
cuanto si el personal estd capacitado para mantener una buena relacion con los
comensales, se muestra en las empresas dedicadas al rubro restaurante — polleria de la
ciudad de Huaraz, que el 56, 25% casi siempre los colaboradores estan capacitados para
mantener una buena relacion con los clientes durante la prestacion de servicio, en la
relacion a la empresa ofrece promociones como descuento y programas de clientes
frecuentes para alentar a los clientes al retorno, se muestra que las Mypes del rubro

restaurantes — polleria los representantes sefialan, que el 37, 50% nunca ofrece
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promociones como descuentos y programas de los clientes frecuentes y otros para alentar
alos clientes al retorno, respecto a los precios ajustadas a los requerimiento y necesidades
de los clientes, se muestra en las Mypes del sector servicio rubro restaurante — polleria,
que el 37,50% casi siempre ajusta sus precios a los requerimientos y necesidades de los
comensales, respecto si la empresa se interesa por la comodidad y satisfacer por los
clientes usuales y frecuentes se muestra que el 37, 50% siempre la empresa se interesa
por la comodidad y satisfaccién por los clientes usuales y frecuente, referente si la
empresa lleva el registro de los clientes se observa que el 50,00% nunca la empresa lleva
el registro de la frecuencia de compra que realizan los clientes. La investigacion concluye
que los representantes si satisfacen algunas necesidades del cliente tanto en el ambiente
como el producto, de la misma manera cuentan con personal que pueden dar respuesta
ante un problema, pero no se enfocan por completo ni utilizan herramientas de la gestion

de calidad u otras.

Antunez (2017) en su trabajo de investigacion Gestion de calidad bajo el enfoque
del marketing estratégico en las micro y pequefias empresas en el sector servicio rubro
restaurantes de la ciudad de Huarmey- Chimbote. Tuvo como objetivo general
determinar las principales caracteristicas de la gestion de calidad de calidad bajo el
enfoque del marketing en las micro y pequefias empresas en el sector servicios, rubro
restaurantes, de la ciudad de Huarmey, afio 2017. La investigacion fue de tipo no
experimental — transversal — descriptivo, se utilizé una poblacion de 10 micro y pequefias
empresas y una muestra de 10 micro y pequefias empresas, se utiliz6 como técnica la
encuesta y como instrumento el cuestionario que estuvo estructurado por 14 preguntas.
Obteniendo los siguientes resultados: el 60,0% tiene una edad de 31 a 50 afios, el 90.00%

son de género femenino, el 50.00% su grado de instruccién es secundaria, el 90,0% son
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duefios, el 50,0% tiene de 7 a mas afios de permanencia en el rubro, el 80,0% trabaja con
1 a 5 trabajadores, el 80.00% son empresas informales, el 60,0% no aplica la gestion de
calidad, el 80,0% utilizan como técnica moderna de gestion de calidad a la atencion al
cliente, el 60,0% consideran como dificultad al aprendizaje lento, el 70.0% si aplica el
marketing, el 80,0% dicen la atencion al cliente es buena, el 60,0% utiliza como
publicidad en su negocio las promociones, 30,0% consideran a veces el marketing
estratégico ayuda en las ventas. La investigacién concluye que estas organizaciones no
aplican técnicas modernas de la gestion de calidad, pero si el marketing, ya que ayuda a
las ventas, por ello no se sienten en la necesidad de implementarlas debido a que su

atencion y servicios es bueno.

Antecedentes Local

Diaz (2020) en su trabajo de investigacion Marketing como factor relevante en la
gestion de calidad y plan de mejora de las micro y pequefias empresas del sector servicio,
rubro restaurante de productos hidrobiolégicos en el centro de la ciudad de Chimbote,
2020.Tuvo como objetivo determinar las principales caracteristicas del marketing como
factor relevante en la gestion de calidad y plan de mejora de las micro y pequefias
empresas del sector servicio, rubro restaurante de productos hidrobioldgicos en el centro
de la ciudad de Chimbote, 2020. Su metodologia fue de disefio transversal, no
experimental y descriptivo, se utiliz6 una poblacion de 20 micro y pequefias empresas la
muestra estd conformada por 9 micro y pequefias empresas, se utilizo la técnica de la
encuesta y como instrumento el cuestionario que estuvo estructurado por 24 preguntas.
Obtenido los siguientes resultados: el 67.00% tiene una edad de 31 a 50 afios, el 100.00%
son de género masculino, 56.00% tienen el grado de instruccion superior no universitario,

el 89.00% son administradores, el 67.00% desempefia en el cargo de 7 a mas afos, el
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67.00% tiene de 7 a mas afios en la micro y pequefias empresas, el 78.00% cuenta con 6
a 10 colaboradores, el 78.00% son familiares, el 100.00% tiene como objetivo generar
ganancias, el 100.00% si tiene conocimiento de la gestion de calidad, el 67.00% utilizan
como técnica de la gestion de calidad la atencién al cliente, el 56.00% tiene como
dificultad el aprendizaje lento, el 89.00% utiliza como técnica la observacion de
rendimiento, el 100.00% si considera que la gestion de calidad mejora el rendimiento, el
89.00% si es importante el marketing para la gestion de calidad, el 78.00% considera su
productos satisface las necesidades, el 100.00% si tiene una base de datos de los clientes,
el 44.00% nos dice que el marketing aumenta las ventas, el 56.00% utiliza como medio
publicitario los volantes, el 78.00% no utiliza ningun herramienta del marketing, el
78.00% no conocen que el marketing es un factor relevante, el 78.00% ningun beneficio
porque no utilizan, el 67.00% no consideran importante el marketing como factor
relevante en la gestion de calidad, 67.00% no es importante el marketing para el nivel de
satisfaccion. La investigacion concluye que, si utilizan medios, herramientas, técnicas de
la gestion de calidad, pero tienen Unica dificultad que en este caso vendria a ser el
aprendizaje lento y la poca importancia del marketing como relevante e influencia en la

gestion de calidad.

L6pez (2019) en su investigacion EI marketing como factor relevante de la gestion
de calidad y plan de mejora en las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro
restaurante de producto hidrobioldgicos, zona céntrica del distrito de Chimbote. Tuvo
como objetivo general determinar las principales caracteristicas del marketing como
factor relevante de la gestion de calidad y plan de mejora. La investigacion fue, de disefio
no experimental — transversal, se utiliz una poblacion y muestra de 25 micro y pequefias

empresas. Se utilizo la técnica de la encuesta y como instrumento el cuestionario de 23
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preguntas. Obteniendo los siguientes resultados: el 68.00% tiene 31 a 50 afios de edad, el
72.00% son de género masculino, el 56.00% tiene el grado de instruccion superior
universitario, el 64.00% son los administradores, el 56.00% tiene de 0 a 3 afios en el
cargo, el 56.00% tiene de 0 a 3 afios en el rubro, el 72.00% cuenta con 1 a 5 colaboradores,
el 100.00% son personas no familiares, el 100.00% tiene como objetivo generar
ganancias, el 72.00% si consideran marketing como factor relevante de la gestion de
calidad, el 48.00% considera como técnicas de la gestion el benchmarking, el 52.00%
considera como dificultad la poca iniciativa, 48.00% utiliza como técnica para medir el
desempefio la observacion, el 64.00% la gestion de calidad si mejora el rendimiento de la
empresa, el 72.00% si tiene conocimiento sobre el termino marketing, el 100.00% si
considera que el producto ofrecido atiende a las necesidades de los clientes, el 100.00%
no tiene una base de datos de sus clientes, el 100.00% se ha estancado el nivel de ventas,
el 100.00% utiliza carteles como medio de publicidad, el 100.00% no utiliza ninguna
herramienta del marketing, el 100.00% no tienen un personal experto, el 100.00% nos
explican que el marketing no da ningun resultado porque no utilizan, el 100.00%
consideran que el marketing no ayuda a mejorar la rentabilidad de la empresa, el 100.00%
tienen poco conocimiento del término gestion de calidad, el 100.00% aplica como técnica
de gestion al marketing, el 100.00% utiliza como técnica para medir el desempefio la
observacion, el 100.00% nos dice que la gestion de calidad si mejora el rendimiento de la
empresa. La investigacion concluye que son personas administradoras con grados
superiores, que implementan tanto técnicas, herramientas, del benchmarking para medir
el desempefio y las ventas, por ende, consideran que el marketing no les trae ningdn
resultad porque no la implementan al igual que tienen poco conocimiento de la gestién

de calidad, pero si son importantes, por ende, la dificultad encontrada es la poca iniciativa.
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Zelada (2019) en su trabajo de investigacion Gestién de calidad bajo el enfoque
del marketing en las micro y pequefias empresas en las micro y pequefias empresas del
sector servicio, rubro polleria en la urbanizacion de Nuevo Chimbote, provincia del
Santa, 2018. Tuvo como objetivo general determinar las caracteristicas de las micro y
pequefias empresas sector servicio, rubro pollerias ubicadas en la urbanizacion Bellamar
y Garatea del distrito de Nuevo Chimbote, 2018. La investigacion fue de disefio no
experimental — transversal — descriptivo, se utiliz6 una poblacién 5 micro y pequefias
empresas y una muestra de 5 micro y pequefias empresas, se utilizd6 como técnica la
encuesta y como instrumento el cuestionario estructurado por 23 preguntas obteniendo
los siguientes resultados: el 100% de los representantes tiene de 31 a 50 afio edad, 80%
son de género masculino, el 60% tiene como grado de instruccion superior universitario,
el 60% tienen el cargo de administradores, 100% tiene en el cargo de 0 a 3 afios, el 80%
permanece en la empresa de 0 a 3 afios, el 60% trabaja con 6 a 10 trabajadores, el 60%
son personas no familiares, el 100% tiene como objetivo generar ganancias, el 100% si
conoce el termino de calidad, el 80% conoce al benchmarking como técnicas modernas
de la gestion de calidad que conoce, el 40% en cuanto a la dificultades del personal para
la implementacidn la gestién de calidad nos indican que no se adapta a cambios, el 60%
conoce las técnicas para medir el rendimiento del personal la evaluacion, el 100% nos
que la gestion de calidad si contribuye a mejorar el rendimiento del negocio, el 100% si
conoce el termino marketing, el 100% si satisface las necesidades del clientes en el
productos, el 80% no tiene una base de datos de sus clientes, el 80% indican que si
aumenta el nivel de ventas con el uso del marketing, el 80% utiliza los carteles como
medio para publicitar su negocio, el 60% utiliza estrategias de ventas como herramientas

de marketing que utiliza, el 100% si utiliza herramientas de marketing, el 60% de los
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representantes considera como beneficios que obtuvo utilizando el marketing dentro de
su empresa para hacerla conocida, el 100% menciona que el marketing si ayuda a mejorar
la rentabilidad de su empresa el marketing. La investigacion concluye que los
representantes que el servicio brindado es de calidad y sobre todo utilizan herramientas y
estrategias de ventas para el mejoramiento de la empresa la misma que ayudara a tener

un desarrollo estable.

Enriquez (2019) en su trabajo de investigacion Gestion de calidad con el uso del
marketing en las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro restaurantes.
zona centro, ciudad de Chimbote 2017. Tuvo como 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, zona centros, ciudad de
Chimbote, 2017. La investigacion fue de disefio no disefio no experimental — transversal
— descriptivo, se utilizd una poblacion de 26 y la muestra de dirigida de 15 MYPES, se
utiliz6 como técnica la encuesta y como instrumento el cuestionario que estuvo
estructurado por 22 preguntas dirigidos a los representantes. Obteniendo los siguientes
resultados: el 60,0% de los representantes tiene una edad de 51 a mas afios, el 66,7% son
de género femenino, el 40,0% tiene el grado de instruccién secundaria, el 60,0% son
duefios, el 66,7 % tiene de 7 a mas afios en el cargo, el 73,3% tiene de 7 a mas afios en el
rubro, el 80,0% tienen de 1 a 5 trabajadores, el 73,3% trabajan con personas no familiares,
el 93,3% tiene como objetivo generar ganancias, el 93,3% si tiene conocimiento de la
gestion de calidad con el uso del marketing, el 86,7% conoce sobre las técnicas modernas
de la gestion de calidad al benchmarking, el 53,3% tiene como dificultad es que no se
adapte a los cambios implementacion de gestion, el 86,7% considera que la observacion

es una técnica para medir el rendimiento del personal, el 100,0% nos dice que la gestion
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de calidad si mejora el rendimiento del negocio, el 66,7% si tiene conocimiento del
término marketing, el 100,0% nos dice que si atienden las necesidades del cliente, el
100,0% si tiene una base de datos de clientes, el 40,0% considera que el nivel de ventas
a disminuido, 53,3% no utiliza medios de publicidad para su negocio, el 53,3% no utilizan
herramientas del marketing, el 93,3% dicen que las herramientas de marketing si mejora
su rentabilidad. La investigacion concluye que los representantes si tienen conocimiento
y consideran que cada herramienta y técnica son importantes, pero no le dan utilidad

porgue no se adaptan a los cambios y solo trabajan a base la experiencia.

Mendoza (2019) en su trabajo de investigacion Gestion de calidad con el uso del
marketing y propuestas de mejora en las micro y pequefias empresas del sector servicio,
rubro restaurantes de productos de productos hidrobioldgicos, casco urbano de
Chimbote. Tuvo como objetivo general determinar las principales caracteristicas de la
gestion de calidad con el uso del marketing y propuesta de mejora en las micro y pequefias
empresas del sector servicios — rubro restaurantes de productos hidrobiol6gicos, casco
urbano de Chimbote, 2019. La investigacidn fue de disefio no experimental — transversal,
se utiliz6 una poblacién de 19 y una muestra de 15 micro y pequefias empresas, se utilizd
la técnica encuesta y como instrumento el cuestionario de 22 preguntas. Obteniendo los
siguientes resultados: el 53.33% tiene una edad de 31-50 afios, el 60.00 % son de género
masculino, el 53.33% tienen superior no universitaria, el 73.33% que desemperfian el
cargo son los duefios, el 60.00% tiene de 0 a 3 afios en el cargo, el 33.33% tienen de O a
3 afios en el rubro, el 100.00% cuenta con 1 a 5 trabajadores, el 100.00% que trabajan en
la empresa son personas no familiares, el 100.00% tienen como objetivo de creacion
generar ganancias, el 46.67% si conoce el termino gestion de calidad, el 87.67% no

conoce algunas técnicas modernas, el 53.33% considera que una de las dificultades en la
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implementacion de una adecuada gestion es la poca iniciativa, el 93.33% conoce como
técnica para medir el rendimiento del personal la observacién, el 100.00% dice que la
gestion de calidad si contribuye a la mejora del rendimiento del personal, el 60.00 % si
conoce el termino marketing, el 93.33% dicen que los productos que ofrecen si atiende a
las necesidades de los clientes, el 86.67 % no tiene una base de datos de sus clientes, el
60.00% de su nivel de venta se su empresa se encuentra estancado, 60.00 % no utiliza
ninguna herramienta del marketing, el 53.33% no utilizan herramientas del marketing
porque no las conoce, el 100.00% de los representantes consideran que el marketing
ayuda a mejorar la rentabilidad de su empresa. La investigacion concluye que, si tienen
conocimiento de la gestion de calidad y del marketing, pero no conocen técnicas

modernas debido a la poca iniciativa.

Segura (2018) en su trabajo de investigacidén Gestion de calidad bajo el enfoque
del marketing en las micro y pequefias empresas sector servicio, rubro restaurantes
chifas ubicadas en el casco urbano del Distrito de Chimbote, Provincia del Santa, afo
2017. Tuvo como objetivo general determinar las caracteristicas de la gestion de calidad
con el uso del marketing en las micro y pequefias empresas sector servicio, rubro
restaurantes chifas ubicadas en el casco urbano del distrito de Chimbote provincia del
Santa, afio 2017, la investigacion fue de tipo cuantitativo, nivel descriptivo y disefio no
experimental — transversal, se utilizd una poblacién de 26 Mypes y como muestra 13
Mypes, se utilizO como técnica la encuesta y como instrumento el cuestionario
estructurado por 30 preguntas. Obtenido los siguientes resultados: el 53.85% de los
representantes tiene de 36 a 44 afios de edad, el 61.54% son de género femenino, el
30.76% tiene el grado de instruccién superior universitario, el 38.46% tienen el cargo de

titulares — gerentes y la otra parte son encargados, el 53.85% cuentan de 0 a menos de 3

30



afio de permanencia en el mercado, el 61.54% si tiene una misién y vision de la empresa,
el 100% tiene como finalidad generar utilidades, el 61.54% no tiene otro local, el 53.85%
tiene de 7 a mas trabajadores, el 53.85% si tiene conocimiento sobre la gestion de calidad,
61.54 no realiza la gestion de calidad, el 61.54% no planifica sus actividades, 46.15%
nunca capacita a sus trabajadores, el 38.46% tiene como prioridad de la empresa el
servicio y otra parte la presentacion del plato, el 92.31% no tiene platos innovadores, el
69.23% del ciclo de vida de su producto es el crecimiento de ventas, el 38.46% se
diferencia de su producto frente a la competencia al proceso de elaboracion, el 100% si
cuenta con productos competitivos, el 46.15% establece el precio de sus productos en
funcidn a la competencia, 46.15% considera como variable que es influyente en el precio
de sus productos a la competencia y la otra parte son las fechas célebres, el 30.77% de la
politica de precios que emplea su empresa son los precios segun volumenes, promociones
de precios, ninguna, el 76.92% si considera importante la distribucion, el 76.92% de tipo
de canal de distribucion emplea es el canal directo, el 76,92% si da una distribucion
adecuada, el 84.62% no atiende a domicilio, el 76.92% no publicita sus productos, el 53.
85% consideran que las herramientas publicitarias usadas en su producto es la publicidad,
53.85% considera a la promocion como gastos, el 38.46% como medio de comunicacion
para promocionar su producto los carteles. La investigacidén concluye que su servicio es
regular debido a que no cuentan con capacitacion de su personal, pero si cuenta con una
variedad de platillos frente a su competencia y sobre todo tienen una vision y mision clara
la que les permitirad tener un desarrollo equilibrado, ya que al no implementa la gestion

de calidad.
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2.2. Bases tedricas

Representantes de las micro y pequefas empresas

Son personas naturales o juridicas que asumen un cargo, en el cual delegan roles
a su personal encargado, de la misma manera se encarga de administrar estas entidades,
con la finalidad de establecerse objetivos y una vision clara ante ello que beneficiara a
largo o corto plazo permitiendo obtener una rentabilidad establece, la misma que
posibilita y se hara conocida en el mercado competitivo, asi mismo cada una de estas
actividades estan enfocadas directamente a los sectores empresariales donde todo
empresario emplea, invierte y plasma sus ideas con aquel objetivo de crecimiento

(Villacis, 2021).

Datos generales

Representa aquella informacion delimitada de una persona, la cual se podra
diferenciar de las demas tanto en la sociedad como en &rea laboral, estos datos nos
permitiran llegar a ciertas caracteristicas que nos servira de analisis estadisticos para el
desarrollo de las investigaciones o en algunos casos a realizar documentos sobres temas
especificos como en este caso seria la compra, la obtencion de un bien o una propiedad,
a la vez estos datos no estan solos, sino que se relaciona para requerir de otras factores en

desarrollo, las mismas que en su momento seran brindadas (Westreicher, 2020).

Micro y pequeiias empresas

Son unidades econdmicas que estan constituidas por una persona o un grupo de
ellas, que busca implementar tanto estrategias como técnicas que ayuden a sobresalir ante
las demas, por ende, esta puede ejercer aquellos derechos u obligaciones de estas entidad,

mientras tanto la persona natural tiene responsabilidad, derecho y obligacion que limita
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el bien de empresas, la cual tiene como objetivo el desarrollo de las actividades de
extracciones, transacciones, produccion, comercializacion de un bien o prestaciones de

servicio (Beltran, Sansores y Gomez, 2020).

Datos generales

Es la informacion basica que tiene toda micro y pequefia empresa que identifica
ciertos detalles que diferencian a estas organizaciones unas de otras, dentro de estos
aspectos tenemos el tiempo en el rubro que determinara el tiempo de servicio que tiene la
entidad en el mercado, el nimero de trabajadores, si estos a la vez tienen vinculo familiar
con el representante 0 no, asi mismo también se considera como aspecto general el
objetivo de la empresa que estd dirigido a generar ganancias o simplemente su

subsistencia (Pefiaherrera y Fernandez, 2019).

Marketing como factor relevante en la gestion de calidad

Marketing

Es la ciencia que estudia el mercado de manera general empleando técnicas,
herramientas, procesos, planificacion, organiza y direcciona estratégica permitiendo que
las pequenas, grandes y medianas empresas se van desarrollando de manera interna o
externos, pudiendo asi implementar metodologia ante su objetivo a desarrollar en los
cuales va analizar el entorno y detectar las oportunidades o amenaza para poder utilizar
estrategias de planificacion, direccidn que a largo plazo favorezca sus ventas y mejore su

rentabilidad de la micro o grandes empresas (Arenal, 2019).
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Las 4 PS
Producto

Es un bien o servicio que tiene como atributos tangible e intangible teniendo como
caracteristicas los empaques, colores, precio, calidad, marca servicio y reputacion de los
vendedores, los cuales se perciben por los compradores reales o potenciales sintiendo
capaces de satisfacer sus necesidades o deseo. Asi mismo se considera como ejemplo del
producto a un celular y en cuanto al servicio el transporte, los mismos objetos que son
producidos, elaborado o fabricado de un material natural o industrializado mediante
procesos, para consumir y ser utilizados por los consumidores (Thompson, 2019).
Precio

Es la cantidad de un bien de cambio que las personas estaran dispuestas a ceder
por bienes o servicios, en determinado tiempo, es decir que estos productos e insumos se
volveran escasos a través del tiempo como sucedio con el petroleo y los metales, a base
del desarrollo de la tecnologia bajaran los precios y costos al generarse producciones
masivas, de misma manera se establece el precio de acuerdo a una mercancia cualquiera,
es decir de acuerdo a la localizacion de fuentes de produccién y de los propios
consumidores, teniendo en cuenta la calidad en la que se vende estos productos y el
reconocimientos de estas marcas que serviran para establecer un precio determinado

(Fernandez, 2018).

Promocioén

Es una accion que se realiza con la finalidad de transmitir informacion entre los
vendedores, compradores potenciales y otros componentes de su canal para intervenir
entre la actitud y el comportamiento utilizando esta técnica del marketing para el alcance

de sus objetivos que es ofrecer incentivos al cliente al que se vera impulsado a comprar u
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obtener un bien o servicio ofrecido, incrementando la venta de la empresa de manera
efectiva y sobre todo trayendo consigo una gran rentabilidad la misma que permitira
seguir invirtiendo ante estas dos situaciones, que busca satisfacer el deseo y la satisfaccion

de nuestros consumidor (Coutinho, 2017).

Punto de venta y plaza

Es el lugar donde el empresario decide o decidi6 ofrecer su productos o servicios,
con la tnica finalidad de obtener mayores compras y sobre todo hacerse conocida en estas
areas competitivas, de la mima manera se considera el canal de las distribuciones y el
tiempo de entrega donde se desarrolld las actividades de prestacion de servicios,
comerciales, por ende, se consideran como puntos interrogantes ¢Ddénde se vendera el
producto? No es lo mismo vender un electrodoméstico en mercado que un centro
comercial o por las redes sociales, ya que esto delimita mucho trabajo y sobre inversion

en cada uno de los que administran (Santa y Agudelo, 2018).

Meétodos publicitarios

Es el canal que el personal especializado de las entidades, utilizan para mostrar el
producto y servicio de la misma manera que la marca, con el objetivo de hacer que sea
obtenido o puesto a prueba el producto o servicio, también esta compra traerd por
consiguiente el aumento de sus ventas, ante ello clasificandose por los siguientes medios;
como la revistas, radio, periédico, cine, internet y television donde se hace presencia de
los medio digital, ante el acceso que tienen estos clientes, para ello se necesita invertir
por este medio de publicidad de forma continua por considerarse conocedores y

satisfactoria de la necesidad de la poblacién (Peird, 2020).
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Implementacion del marketing

Es una estrategia que la entidad plasma en su empresa, con el objetivo de realizar
una buena gestion en el area de sus ventas, permitiendo que aumente el nivel tanto de la
venta como del posicionamiento de la marca, el cual no se vera perjudicada a largo o corto
plazo, ya sea por las devoluciones del producto o reclamos en caso del servicio y esta
herramienta servira para emplear un sistema de ordenamiento en las funciones que se ha
venido realizando y den lugar a que el personal y los encargados de direccionarlas

trabajen de manera conjuntay ordenada (Acosta, 2019).
Beneficios

Son acciones que permiten que la empresa pueda desarrollarse en el mercado que
labora ante cualquier oferta y demandas, entre esos beneficios se considerara el servicio
mas eficaz, procesos rapidos, una buena comunicacion directa y sobre todo saber llegar e
implementar medios en los cuales te permitan visualizar mas adentro del deseo de los
clientes y experimentar todo en el entorno empresarial en base a sus objetivos planteados,
en su vision, mision, estas practicas son de gran utilidad, ya que para ellos es importante
estos factores, ya que van a incidir en todo el procesamiento econdmico en las pequefias

y grandes empresas (Montes, Velasquez y Acero, 2018).
Creatividad e innovacion

La creatividad e innovacién debe de coexistir de la mano, pero en este caso no es
asi, ya que son elementos distintos que cobra mayor eficiencia siempre y cuando se
potencia de manera colectiva, desde esta perspectiva su vision, creatividad son las
habilidades que la mayor parte de seres humanos cuentan para generar ideas, solucionar

estas problematicas u ofrecer opiniones y alternativas diferentes, en cuanto a la
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visualizacion de la realidad econdmica, social y la contextualizacion de diversos medios

tecnoldgicos que aportaran al mejoramiento (Cérdova, Castillo y Castillo, 2017).

Mejora en la toma de decision

Son aquellos procesos, en cual un individuo o un grupo de individuos deben elegir
entre varias alternativas para dar solucion a la problematicas o conflictos presentado en
el ambito tanto personal como laborales, el mismo que le permitira lograr sus objetivos o
metas planteados que seran resueltos a largo o corto plazo en cuanto a los temas de la
organizacion y mejorar a base de decisiones tomadas anteriormente y que sirvié como
una base es decir la experiencia podra hacer que tengan una vision mas amplia, ya que
conocen bien estos temas y tengan poca posibilidad que salga mal (Instituto de expertos

digitales de unir, 2021).

Experiencia y liderazgo

Son dos factores importantes en toda organizacion que tienen en cuenta antes de
aplicar alguna técnica y sobre todo plasmar una idea, pero siempre estas estrategias
ejercen influencias con la finalidad de logros colectivos, ante los el lider es la persona
que resalta o influye dentro de un grupo, ya sea porque tiene habilidades, capacidades o
estd formado a base de la experiencia y es considerado como lider encargandose de
motivar de una u otra forma a su personal para conseguir tanto objetivos, metas, valores,
normas y principios en comun de una organizacion manteniéndose unidos y satisfechos

de su labor realizada (Vega, 2019).

Flexibilidad y respeto

Son factores fundamentales que contribuyente dentro de una organizacion, ya que

esta actlia y trabaja en funcionamiento a las necesidades y la retroalimentacion de cada
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trabajador o lider, el mismo que tiene la capacidad de adaptarse a estas situaciones para
garantizarlas e influir en ellas para apoyar en altos y bajos de las empresas, por lo tanto,
al no implementa este valor agredo en cada factor presentados, se tiene la posibilidad de
tener poca motivacion al desarrollo de sus actividades, en funcién a los proveedores y
colaboradores ellos a simple vista visualizan estas acciones de instituciones honestas para

el interés de sus clientes (Nieto, 2019).

Fidelizacion

Consiste en la retencién de aquel cliente ganado pero no es por obligacion, sino
por el servicio o productos ofrecido con las estrategias requeridas o medios utilidades, a
estos consumidores les seguira gustando lo que se ha vendido y continuard adquiriendo
los productos, servicios brindados gracias a la buena calidad, experiencia positiva que se
ha tenido en la entidad, para ello es fundamental el conjunto satisfactorio y de interaccion,

se desarrollaran relaciones de confianza con los clientes a largo plazo, asi mismo

beneficiara a las compafiias que utilizan estos programas (Escamilla, 2020).

Dificultades

Es aquella barrera que no permite que las empresas se desarrollen en el mercado
teniendo como problematica; no contar con los recursos internos suficientes para invertir,
que se direccionen en un publico equivocado, personal poco capacitado y muy conflictico
, el cambio que se van dando en los patrones culturales, la competencia es decir que
cualquier servicio o producto tenga un mayor nimero de propuestas que haga que
satisfagan las necesidades de los clientes y la alianzas estratégicas que a las grandes

empresas las ayuda a mejorar y las pequefias las debilita ( Arce, 2019).
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No tiene una visién

Esta situacion se da cuando una empresa no tiene planteado una estrategia de
negocios por falta de liderazgo, organizacion, tal vez solo quieres generar ganancias para
sus gastos mismos, no saben ni han utilizado nunca un plan estratégico y en ciertas
ocasiones se resisten a nuevas tecnologias e ideas establecido para el desarrollo de la
misma, esto traera como consecuencias generar un futuro incierto con pérdidas de sus
clientes potenciales e inversionista las mismas que no han sido fidelizados y en algun
momento perjudicando de esta manera los intereses econémicos de la empresa (Manon,

2021).

Falta de experiencia

Las experiencias laborales es el conocimiento acumulado que las personas o
empresas lograran en el trascurso de cierto periodo, el cual te permite destacar ante los
demas empleados dentro de una organizacion. La falta de experiencia puede conllevarte
a tomar malas decisiones ante una situacion desconocida, es por ello que las empresas
optan por contratar personal con experiencia que le permite tomar buenas decisiones
explotando al méaximo el conocimiento, tanto capacidades y habilidades de los
representantes, del duefio y en ciertas ocasiones la vision o el aporte del cliente que tal

vez para ellos va ser crear nuevas ideas de innovacion (Almanza, 2017).

Mala ubicacién

La idea de todo negocio es ubicarse en el lugar méas accesible donde se pueda
encontrar clientes o donde los mismo tengan acceso al producto o servicio de manera
directa y no esperar largas colas que para ellos son pérdida de tiempo y rapido aburriendo

de los mismos, y al evitarse todo este proceso serd menor el costo de trasportacion,
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pudiendo llegar con mayores facilidades a ofrecer el servicio o producto, contactarse de
manera directa con los clientes o proveedores, el mismo que facilitara mayores

conocimientos (Pefia, 2018).

No aprovecha el talento del grupo

Las funciones grupales se consideran un conjunto de tres 0 mas personas reunidas
para lograrse objetivos comunes y que sacan todo el potencial de sus trabajadores, pero
para hacer referencia a que no aprovechan estos talentos puedes ser explotados por la
competencia, ya sea el caso que no se utilicen reconocimientos para los trabajadores y la
competencia si emplea pues estamos en riesgo que nos quiten a los trabajadores y ellos
sepan cémo sacar provecho de este grupo. En cuanto a la clasificacion se considero tanto
formales e informales. El grupo formal es aquel que presenta una estructura de la empresa,
tomandose los trabajos especificamente dedicados a la meta general de la organizacion,
el grupo informal es aquella asociacién espontanea que aparece al interno de las
organizaciones, entorno al objetivo e interés cominmente de las personas (Giraldo,

Monroy y Santamaria, 2019).

Resiste al cambio

Esta actitud se da principalmente por dos factores muy influentes; primeramente,
porque las personas se crean malos habitos, entrando en una zona de confort, y
desvincularse de ella costara de un gran esfuerzo y sobre todo trabajo, ya que tienen que
capacitarlos para estos problemas y sobre todo centrara de mucho tiempo y dinero, en
cuanto a la persona que se hacer entender por el especialista , en segundo lugar; el miedo

a al desconocimiento altera la experiencia adquirida sabiendo de al emplear lo mismo no
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funcionara, en este caso se podria aplicar los hechos de que vale méas lo malo conocido

que las cosas buenas por conocimiento (Rubén, 2019).
Mala seleccion de socios

Cuando una empresa selecciona un socio para cooperar en inversion este debe
tener una buena formacién personal sin crisis de valores de manera que pueda colaborar
positivamente en la toma de decisiones que permitan un acercamiento tanto al cliente o
consumidor finala, empleados y otros socios, ya que una mala seleccidon de este podria
llevar a la ruina un negocio e incluso en el caso de seleccionar mal y actuar de manera
deficiente ante problema presentados, de acuerdo a la informacion alterada por otros

medios se puede traicionar la confianza de los duefios (Belmont, 2017).
Plan estratégico

Es una herramienta importante sistematica de la gestion, la que permitir identificar
y asignar los recursos ampliamente estratégicos en cada una de la actividad de negocio,
para adecuarse a los respectivos cambios y a las demandas que se imponen en nuestro
entorno y sector empresarial, de forma mas eficientes, rentables y sobre todo genera una
rentabilidad estable, por ende, se enfoca en la vision, misién y valores, ya sea de una
microempresa, pequefia, mediana o grande empresa pretendiendo aclarar y conseguir

sus objetivos plasmados por el representante de estas (Ruiz, 2019).
Descubre lo mejor de su empresa

Al conocer las situaciones actuales de la compafiia y al estimarse hasta qué punto
puede llegar y en qué momento se da inicio a trabajar en ello implementando mas técnicas
generales para explotar y experimentar esa fuente con la finalidad de beneficiar a la

empresa y satisfacer tanto la necesidad de los clientes que a ha lugar pueda ser

41



recompensado y esto motive al personal viendo desde un punto de vista no trabajoso sino
como algo motivador para ellos, por ende, se emplean un analisis DAFO el que permitira
descubrir las fortalezas, debilidad interna, oportunidad y la amenaza externa, asi se podra
crear una imagen de una o varias marcas que van distinguir de las demas entidades

demandantes del mercado (Garcia, 2017).

Aclarar ideas futuras

Se refiere a tener en claro que objetivos como empresa tenemos a largo plazo,
teniendo en cuenta nuestra vision como entidad de manera que nos permita tomar buenas
decisiones, que ayuden a lograr las metas trazadas, este deseo, comportamiento y
expectativa nos permite ampliar extensamente una mentalidad que quieras crecer mas y
sobre todo contratar a personas con capacidades delimitadas de innovacion sin importan
el tiempo, espacio, dinero en el que gastara y experimentarlas sin ningn problema hacia
el mercado del sector servicios, ya que como empresa se busca la mejora continua

(Garcia, 2017).

Prevencion a cualquier eventualidad

La empresa debe estar preparada ante cualquier situacién que amerite tener la
capacidad y habilidad de respuesta y reaccién, que te permita solucionar la problematica
presentada, por ello se considera a la prevencion a cualquier eventualidad como ventaja
competitiva en las empresas y ante ello se debe tener un plan estratégico, ya que dentro
del mismo se conocera los riesgos, debilidades que se enfrentan en la actividad diaria de
la empresa y nos permitiré trabajar en ello con el propésito de poder decidir a estas y
centrarlas sin problema alguno en este tipo de no planificacién o descoordinacion por

falta de directivos o guias en la empresa(Garcia, 2017).
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Disefio una estructura de objetivos que desea lograr a largo plazo

Son elementos que buscan guiar, fijar los objetivos de manera clara y precisa para
la captacion de nuevos clientes a la empresa y sobre todo para su desarrollo, garantizando
tanto los productos como servicio de calidad en un punto de venta accesible para los
consumidores tanto regulares e irregulares, mayor valoracién al cliente, motivacién a su
personal que permitira sentirse conforme en su area de trabajo y dar lo mejor de si y en
caso que no se sientan de esa manera por problemas personales esto permitira que ellos
buscar ayuda en especialistas en caso de falta de satisfaccion hacia lo que hace dentro de
ella, en cuento a la rentabilidad se vera reflejada en los logros que se obtendra en un

periodo de tiempo determinado (Garcia, 2017).

Valor al cliente

Es la precepcion del cliente que experimenta al adquirir y tomar un producto o
servicio 0 a lo que renuncian para recibir los beneficios deseados o al sentirse
complacidos, esto quiere decir que los clientes pueden desistir del dinero pero si a ellos
no les gusta, ya sea por el color, gusto y la marca pues cabe la posibilidad que no van
adquirir de ninguno de los dos bienes ofrecidos, el tiempo en el que ellos deciden
aparecen nuevas y mejores posibilidades de poder encontrar satisfaccion en otras
alternativas, este valor se puede medir por intermedio de segmentos que han generar una
lista de valores y comunicacion que permitira al proveedor administrar de manera correcta

en las funciones (Melara, 2020).

Calidad/ precio

Estos atributos que desarrolla toda empresa son importantes, debido a ellas se

puede tener una gran cantidad de clientes y proveedores, por ende al ser practicados estos
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medios por la organizacién da lugar a la interpretacion de aquella necesidad y expectativa
del cliente para ser ofrecidas, por ende, los servicios son accesibles, adecuados, agiles,
flexibles, apreciables, utiles, oportunos, seguros, y confiables, bajo una situacién
imprevista o ante un error, de tal forma que los clientes se sienta cbmodos, comprendido,
atendido, considerandose una atencion personalizada al esperar la mayor valoracion, el

que proporcionara mayor ingreso y menor costo para las organizaciones (Piqueras, 2017).

Atencion

Es una actividad conjunta por la organizacion con orientaciones hacia los
mercados que encaminan a identificar la necesidad del cliente en las compras para
satisfacerse, el cual lograra del mismo modo cubrir las expectativas, creando o
incrementandose satisfacciones del cliente, cabe preciso sefialar que la mayoria de las
empresas se identifican ante sus clientes no por los productos que venden sino por la
atencion brindada y medios estratégicos llamativos que utilizan para llegar a cada uno de

sus clientes ( Zufiiga, 2019).

Ambiente

Referido al lugar donde la empresa desarrolla sus actividades, brinda la atencién
al cliente y ofrece sus productos, el ambiento donde la empresa desarrolla sus operaciones
debe ser un lugar que brinde comodidad , adecuado y de facil acceso a los clientes, ya
que ello dependera el éxito en ventas que obtenga la empresa, asi mismo el ambiente y la
marca también cumple la funcionalidad de representar a la empresa, ya que un ambiente
mal disefiado, deteriorado o con una reducida estructura perjudica la imagen de la

empresa para con sus clientes ( Molina, 2019).
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Gestion de calidad

De igual manera los autores plasman a la gestion de calidad como factor muy
importante porque permite que esta estrategia de impulso a la competencia empresarial
para el desarrollo de una entidad a nivel global, asi mismo nos dicen que no es algo nuevo
en el entorno de la empresa, ya que muchas veces esta enlazados con todas aquellas
producciones en proceso. Teniendo en cuenta los principios de control de la calidad se
encargaba de verificar el cumplimiento correcto y si en su caso contrario no se cumpla el

producto no podria estar a la disposicion del cliente (Pefia, 2017).

Técnica de la gestion de calidad

Son procedimientos que las empresas implementan a su sistema con finalidad de
mejorarlos y sobre todo porque permitiendo identificar, analizar las posibles causas,
efectos y las consecuencias que en transcurso se presentan, esta herramienta traerd
consigo procesos en los cuales proporcione producto o servicio aceptable por el cliente y
mantenga el desarrollo de direccién, en control proporcionando confianza en la
organizacion como en el cliente, al suministrarse los productos con las caracteristicas

requeridas para la mejora y el realce de la satisfaccién (Cortés, 2017).

La observacion

Es una técnica que en ocasiones las empresas lo utilizan para medir el desempefio
del personal o de algun directivo de las areas presentadas y seguidamente se recoge la
informacion en donde al observar los comportamientos, hechos y actuacion de los objetos
0 personas tal y como se vienen realizando eventualmente, se realiza una interpretacion

de los mismos que ayudara en gran parte a resolver problematicas presentadas .Este
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proceso conlleva cuidadosamente a desarrollar caracteristicas en un contexto

interpretativo sin alterar o manipular la realidad de las mismas (Pérez, 2021).

La evaluacion

Se refiere a la accion o consecuencia de evaluar, un verbo cuya etimologia se
remonta al francés “evaluer” el cual permite medir, indicar, valorar o calcular la
importancia, nivel, desempefio de una determinada accion, cosa o asunto; en un término
empresarial la evaluacién se emplea para medir el rendimiento operativo laboral tanto
interno como externo de un empleado a fin de determinar si este cumple con las
condiciones, capacidades exigidas para el puesto de trabajo y los criterios establecidos

por la parte mayor (Pérez y Gardey, 2021).

La escala de puntuacion

Es un método el cual consiste en evaluar el desempefio de los miembros mediante
factores, condiciones de evaluacion previamente definidos y establecidos. Estos factores
son las ventajas y cualidades valiosas que deben poseer los miembros ante las dificultades
que se presenta a diario y que se eligieron evaluar, estos se determinan Unica y
exclusivamente para evitar distorsiones que entorpecian el proceso tanto financiero como

administrativo (Rojos, Flores y Torres, 2019).

Implementacion para la gestion de calidad

Este sistema permite facilita metodologia, politica y objetivos que permitiran
determinar las necesidades y expectativa del cliente, esto quiere decir que ofrece la
condicion basica de calidad en el producto o servicio de una organizacién, incrementando
la productividad, competencia y eficacia en todo el proceso y area, para lograr alcanzar

sus metas definida y asegurando de que la calidad sea consistente en todo lo que emplea,
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de misma manera permite actuar, verificar y planear todo enfocado a la empresa

exteriorizdndose (Pérez, 2020).

Disefar su carta de forma estratégica

Consiste en que el negocio tenga un disefio Unico y exclusivo en su carta de
presentacion de sus productos ofrecidos a sus clientes de manera que esa tenga como
objetivo principal atraer, brindar informacion detallada, variedad en platos, con el fin de
diferenciar nuestro negocio de la competencia presente en el mercado del rubro
restaurante y hacerse mas conoceros de informacion que debe llegar de manera directa a
los clientes, los mismo que van a querer seguir llenando esa sensacion de adquirir y probar

esos productos (Grajales, 2019).

Aprovecha las fechas sefialadas para organizar eventos innovadores

La empresa debe implementar un calendario de actividades en donde plasme y
tengan informacion todos en la organizacion sobre las fechas especiales o festivas para
que cada uno pueda aportar con ideas puntuales y organizar eventos que promulguen la
marca, el producto que la empresa ofrece, ya que en esas fechas existen mayor
concurrencia de clientes, es decir crece la demanda por parte de los consumidores,
situacién en la cual la organizacion debe sacar el maximo provecho para maximizar sus

ganancias y ventas (Gdmez y Patarroyo, 2018).

Anuncia tu restaurante en Google

Google es una plataforma digital que permite promocionar un negocio y producto,
asi como brindar informacion del horario de atenciédn, ubicacién del mismo y la variedad
de los productos ofrecidos, siendo este una plataforma seguido por millones de usuarios,

es muy importante que la empresa cuente con un anuncio publicitarios en dicha
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plataforma para dar a conocer su empresa, en estos tiempos dificultosos de pandemia que

trajo consigo perdidas econdémicas (Cantor, 2017).
Usa las redes sociales de forma inteligente

En la época actual una forma de hacer marketing digital es través de las redes
sociales, que son plataforma seguida por millones de usuarios las cuales son de facil
acceso Y brindan informacion instantanea de lo solicitado por sus usuarios, por ello al
realizar un anuncio publicitario en ella es necesario identificar y brindar la informacion
correcta a fin de que esta pueda llegar al tu publico objetivo y hasta en algunas ocasiones
se puede realizar contratos con emprendedores minoristas y mayoristas, para la
elaboracion de recursos de los productos y servicios prestados (Cueto, Moréan y

Rodriguez, 2017).
Importancia de la gestion de calidad

Un buen sistema de gestion de calidad ayudara a la mejora del posicionamiento
competitivo tanto de imagen interna como externa, es de gran de importancia por que
mejorara la organizacion de las compafiias, permite tener el control del desempefio del
proceso y de la organizacién misma, nos ayudara a cumplir de manera eficaz las
normativas, mejora las capacitaciones de cada uno de los trabajadores de la empresa,
mejora la imagen de los productos y servicios a mediano plazo y promovera innovaciones

(Riquelme, 2021).
Herramientas para medir el desempefio

Son estrategias que estan planteadas directamente con el estudio del desempefio
de los trabajadores dentro de su area, esta busca identificar y analizar los problemas

causales para darle una solucién y pueda evitar futuras desviaciones que si no se
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solucionan en el momento tendrdn un clima organizacional insatisfecho, el cual
provocaria que la persona que dirige no pueda avanzar con la ejecucion de su proyecto,
por ende se tiene en cuenta la autoevaluacion, la evaluacion entre compafieros, por parte

del cliente, evaluacion 360° y evaluacion automatizada (Contreras, 2020).

Autoevaluacion

Se aplica estas técnicas en mayoria de organizaciones que consiste en que cada
integrante de la organizacion visualiza, evalUa, determina, califica y mide su rendimiento,
desempefio y nivel dentro de éarea de trabajo, el mismo que le permitira tener
conocimientos de sus fortalezas y debilidades como persona, con la finalidad de mejorar
y potencializar estos mismos a base de la motivacion de parte de sus jefes y sobre todo la
constantes capacitaciones y orientaciones por parte de los jefes de cada departamento

(Montoya, Bedoya, Galvis y Ruiz, 2017).

Evaluacion entre compafieros

Este factor ayuda a que cada uno de los colaboradores visualicen el desempefio de
sus compafieros de trabajo, el mismos que permita analizar, visualizar y evaluar los
inconvenientes problematica presentadas, al tener los resultados de estos criterios pasara
a las manos de personas capacitadas, las cuales se encargaran de retroalimentar estos
factores faltantes y hacer seguimiento del mismo para enfocarse en causa principal que
estd desatando esta problematica y porque motivos esta afectando de manera directas con

su rendimientos o toma de decisiones (Rodriguez, 2017).

Evaluacion por parte del cliente

Es una evaluacién enfocada directamente con los servicios y la atencion que se

brinda al cliente, ya que ellos son lo que experimentan tanto de manera externa al ingresar
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a los restaurantes, e interna al percibir la actitud de los mozos, el saludo, el ambiente, la
variedad de platos, el disefio de sus cartas de menu y esto sirve como mejora para la
organizacion, ya que le dan ideas de como satisfacer sus necesidades y deseos, si ellos
aplican el aporte de sus consumidores, van a tener muchos beneficios, ya que ellos dan
su punto vista sobre la prestacion de sus servicios y productos ofrecidos, porque las
empresas son creadas con la finalidad de satisfacer los deseos de la poblacion (Romero,

Alvarez y Alvarez, 2018).
Evaluacién 360°

Es una herramienta del talento humano que permite medir la competencia méas
blandas de los colaborar dentro de una empresa basandose en la relacion que tienen los
empleados de tal forma que busca la mejora del comportamiento y desempefio en el
complimiento de sus objetivos; al contar con puntos de vista diferente y las perspectivas
que viene directamente del jefe, trabajadores, subordinado, el cliente y sobre todo con los

especialistas internos en cada area para su debida retroalimentacion (Pérez, 2021).
Evaluacion automatizada

Son procesos que permiten evaluar a los trabajadores dentro de la organizacion
para el posicionamiento laboral en un plazo corto y determinado, por ende, este aspecto
es importante por permite que estas herramientas sean muy atractivas y de innovacion
para las empresas que las utilizan asegurandose que las personas logren el éxito, la misma
que se convertird en una fortaleza mas para estas entidades y permitird mejora en las

desarrollo de cada trabajador y mejorara sus ventas la empresa (Cateriano, 2021).

50



Principales preocupaciones de la empresa

Las principales problematicas de las pequefias mediana empresas es no contratar
profesionales y trabajadores adecuado, el producto, la inversion, ahorro y créditos obtener
canales digitales, desarrollar reconocimientos de su marca, conseguir leas, estabilizar
balances entre calidad y crecimiento, el mismo que ayudara a evitar fallas de la
organizacional teniendo consigo un financiamiento adecuado siempre y cuando
implementen herramientas de inteligencia artificiales y digital para el impulso de
habilidades para conseguir clientes (Torres, 2021).

Inversion

Consideramos a la inversion como una de las principales preocupaciones que tiene
una entidad ya que en la toma de decisiones de las mismas se debe realizar sin margen de
error, ya que una mala inversion realizada por la empresa puede conllevar a perdidas
irrecuperables que afectaria gravemente la economia de una empresa, la utilizacion de
estos recursos en tanto productos y de capital teniendo como objetivos el logro de
beneficios y ganancias, para poder radicar en el libre financiamiento se debe realizar
inversiones y a la vez se debe contar con algin recurso financiero como en este caso es
el dinero y al aumentarse las inversiones por intermedio de los intereses, dividendo,
apreciaciones y acciones del cada uno de sus bienes (Ortega, 2021).

Ahorro

Se considera ahorro para una organizacion aquel efectivo destinado para no ser
invertido sino para ser conservado como reserva y utilizado ante una eventualidad futura
a fin de salvaguardar los interese de la empresa, toda entidad debe considerar el ahorro
como un recurso financiero positivo, ya que te permite disponer de dinero en situaciones

de carencia econdmica, asi mismo estos procesos son considerado elementos esenciales
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para la acumulacion de capitales y para el desarrollo econémico, estas unidad familiar
conservan el dinero para que luego sea adquirido en casas y jubilacion; por ejemplo la
empresa acumulara la utilidad para la construccion de fabricas y el gobierno acumula
activo en el sistema de pension e infraestructura ( Einstein, 2020).

Créditos

Son aquellas operaciones financieras donde las personas llamadas acreedores,
prestan un capital monetario a los deudores, quien, a partir del momento, garantizara a
los acreedores la devolucion de la cantidad predeterminada en el tiempo establecido mas
la cantidad adicional que vendria hacer los intereses, es decir, que el crédito tiene como
capacidades el cumplimiento y las solvencias de los individuos de liquidar dichas
obligaciones contraidas, por ende el credito es importante porque que permite financiar
las mejora que empresas pretender realizar en sus negocios (Montes, 2021).
Diagnostico FODA

Es una herramienta que toda administrador o persona encargada de la entidad debe
utilizarla, ya que esta técnica orienta principalmente a los analisis y la resolucién de
problemas presentados para llevarlos a cabo e identificar y analizarse la fortaleza,
debilidad, de las empresas, asi como la oportunidad de aprovecharlos o no y las amenazas
descubierta por informacidn externa, teniendo como proposito el aprovechamiento de la
oportunidad externa y contrarrestar estas amenazas, acumulacion y proteccién de la
fortaleza de estas entidades y erradicarse en la debilidad, desde este contexto general
tienen como proposito la creacién , el refuerzo y perfeccionar los modelo de negocio
especificos de esta entidad identificada, que se adecue y se convine mejores su recurso y
capacidad con la demanda de ambiente operativo ( Pefiafiel, Acurio, Manosalva, Burbano,

2020).
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Marco Conceptual

Amenazas.

Es uno de los aspectos negativas que recae sobre la empresa como una amenaza
de inestabilidad en el mercado con nuevos competidores tanto asi que realiza cambios de
actitud de los clientes hacia la marca decayendo el prestigio de la empresa y dandole un
mal uso que implica falta de conocimiento sobre la cobertura los medios establecidos de
comunicacion, este sector tiene un alto nivel de inestabilidad en las labores, tiene una
congestion de su personal en los sectores empresariales y sobre todo tiene una elevada
paralizacion de sus sectores, este factor externo, ya sea por su entorno o competencias
que dificultan al llegar alcanzar su objetivos (Ramirez, 2017).

Debilidades.

Es un conjunto de aspectos que la empresa carece por falta de recursos ya sea
laborales o0 econémicos llevando consigo limitaciones del servicio de la empresa, el cual
conllevara que otras empresas aprovechen en atraer mas consumidores, ya que las
empresas no cuentan con muchas limitaciones para satisfacer las necesidades del
mercado, teniendo el producto ofrecido de una empresa o producto de una marca
reconocida ante una nueva entidad poca confiable, esto se da debido a los cambios que
no son adaptable por el personal o en algunos caso por parte de los empresarios
limitandose la posibilidad del descarte y rendimientos de oportunidades (Carrillo, 2020).
Fortaleza.

Es la capacidad que emplea las empresas para poder llegar a los objetivos,
diferenciarse de las demas teniendo como fuente fundamental recursos internos como en
este caso seria la experiencia, los bienes tangibles como una propiedad, tecnologia e

inversiones, permitiendo ser una marca que pueda globalizacion u obtener plataformas
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digitales y sean empresas confiables para los clientes, estos factores internos permiten
que toda empresa tenga ventajas competitivas y que permitirdn sacar provecho a las
oportunidad o a la superacion de amenazas (Huilcapi y Gallejos, 2019).
Oportunidades.

Se encarga de estudiar aquel elemento externo, de cambios y tendencias que
permitiran sacar beneficios, ventajas de aquellos mercados desentendido o pocos
competitivo de la industria en otras areas por las necesidades de los servicios o productos
usando de manera oportuna los medios de comunicacion conjunto con las plataformas,
estos factores externos permiten a la empresa el otorgamiento de ventajas competitivas
para estas entidades, como por ejemplo; aparicion de nuevas y novedosas lineas de
investigaciones de estos negocios, avanzadas tecnologias, ayuda del estado a la creacion

de estas mismas y sobre todo de un gran desarrollo en este sector (Torres, 2019).
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I11. HIPOTESIS

La presente investigacion no se planteo hipdtesis por tratarse de una investigacion
de tipo descriptivo, debido a que este estudio solo busca identificar, analizar, describir y
diagnosticar las principales caracteristicas y elementos fundamentales de aquellos datos
o valores en una o0 muchas variables que seran medidas u observadas (Hernandez y

Baptista, 2017).

En el presente trabajo de investigacion Marketing como factor relevante para la
gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro de
restaurantes, Distrito Samanco, 2020, No se planted hipdtesis por tratarse de una

investigacion de tipo descriptivo.

55



IV. METODOLOGIA

4.1. Disefio de la investigacion

El trabajo de investigacion fue, de disefio no experimental- transversal- descriptivo.

El disefio no experimental: como investigaciones deliberadamente de las
variables, dicha variable no se puede influir en ellas, porque ya ocurrieron, al igual
que su efecto, solo busca observarse y medirse el fendmeno y la variable tal y
como se muestra en sus contextos naturales para ser analizados (Hernandez y
Mendoza, 2019).

Fue no experimental porque no se realizé ninguna manipulacion en las variables
de estudio: Marketing como factor relevante para la gestion de calidad.

El estudio transversal se define como observacional, ya que se centraliza en
analizar los datos de las variables propuestas sobre una probacion o muestra que
seran recopiladas en un determinado periodo de tiempo (Morales, 2020).

Fue transversal porque el estudio de investigacion: Marketing como factor
relevante para la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del sector
servicio rubro restaurantes, Distrito Samanco, 2020 se realiz6 en un espacio
determinado, teniendo un inicio y final concretamente en el periodo 2021.

En toda investigacion se considera el estudio descriptivo porque establece
limitaciones ante los fendmenos estudiados es decir ellos no buscan involucrarse
de ninguna manera solo necesitan realizar estudios analiticos ante el problema de
la poblacion, asi mismo busca obtener datos en base a hip6tesis razonable y mide
cada una de sus variables de forma independiente (Bernardo, Carbajal y Contreras,

2019).
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Fue descriptivo porque se describi6 las principales caracteristicas del marketing
como factor relevante para la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas
del sector servicio rubro restaurantes, Distrito Samanco, 2021.

4.2. Poblacién y Muestra

- Poblacion
La poblacion es el conjunto de componentes que dentro de ellas tiene ciertas
caracteristicas que seran estudiadas, donde el nimero de elemento es menor y
delimitado por ciertos criterios que seran incluidos o descartados dentro de la
aplicacion del cuestionario (Ventura, 2017).
Se utilizd una poblacion conformada por 15 representantes de las micro y
pequefias empresas, las mismas que se encarg6 de brindarnos informacion.

- Muestra
La muestra es la parte representativa del universo del estudio, los mismos que
es obtenido por ciertos procedimientos que seran comprendido por dos grandes
rubros ya sea por el muestreo probabilistico y no probabilistico, de la misma
manera se conoce como técnicas estadisticas que se encargan de estudiar una
determinada poblacion, enfocandose en los resultados extraidos en la realidad
por ello decimos que la muestra puede existir de caracter observador, inductivo
y representativo extraidas de los estudios (Baena, 2019).
Se tuvo una muestra de 15 representantes de las micro y pequefias empresas

las cuales aportaron con la informacidn requerida para la encuesta.
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Se consider6 de acuerdo al criterio de inclusion a toda la poblacion y muestra
presentada, ya que se realiz6 un sondeo el cual arrojo 15 y para hacer la
informacion mas confiable se optd por emitir un documento a la municipalidad,
la cual nos brindaron la misma cantidad anteriormente mencionada del sector
servicio del distrito Samanco dicha informacion ayudo para aplicar el
cuestionario.

En cuanto al criterio de exclusion no se pudo excluir ninguna micro y pequefia
debido que cada una de estas micro y pequefias empresas estan comprometida
en rubro y nos permitieron realizar este cuestionario como a dé lugar, ya que a
ellos si les interesa estos estudios, ya sea porque brindan dicha informacion

importante de los sus servicios y les apoyara en su toma de decisiones.
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4.3. Definicion y operacionalizacion de variables

Aspectos Definicion Definicion Dimensiones Indicadores items Medicion
complementarios Conceptual Operacional
Razon
Representa aquella .
infgrmacién ; Edad (,Cuaf! e s
delimitada de wuna edad
persona, la cual se ¢Geénero al que Nominal
podré diferenciar de Genero pertenece?
Son personas las demas tanto en la
naturales 0 sociedad como en cCual es su Ordinal
Representantes gl;rldlcas que éarea laboral, _e_stgs Grado d_e, grado 3 de
umen un cargo, datos nos permitiran Instruccion instruccion?
enel cual delegan llegar a  ciertas
rolesasu personal caracteristicas que
encargado, de la nos  servird  de Datos
misma manera se  analisis estadisticos Generales Cargo que des ¢Cual es el Nominal
encarga de para el desarrollo de empefia cargo que
administrar estas  las investigaciones, a desempefia?
entidades la vez estos datos
(Villacis, 2021). generales no estan
solos, sino que se
reIaC|o_na para Tiempo en el ¢Cual es el
requerir de otras Cargo tiempo en el
variables cargo? Razon

(Westreicher, 2020).
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Aspectos Definicion Definicion Dimensiones Indicadores Items Medicion
complementarios Conceptual Operacional
cCual es el )
Tiempo de la tiempo de Razon
MYPE permanencia de
la micro vy
Es la pequefia
informacion empresa en el
basica que tiene rubro?
toda micro y
Son unidades pequefia
Micro y econémicas_ que empresa  que Datos . _ Cudl es el Raz6n
pequefias las  constituye |qlent|f|ca Generales N° trabajadores Gmero de
empresas una  persona  ciertos deta”es trabajadores?
juridica por que diferencian '
ende esta puede a estas
ejercer aquellos  organizaciones o Nominal
derechos u unas de otras, ¢Que personas omina
obligaciones entre ello se Personas trgbajan en las
(Beltran, considera  los micro y
Sansores y datos generales pequenas
Gomez, 2020). (Pefaherrera 'y empresas?
Fernandez,
2019). ¢Que
- objetivos _
Objetivo tiene la micro Nominal

y pequefia
empresa?
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Variables Definicion Definicion Dimensiones Indicadores items Medicion
Conceptual Operacional
. Termino ¢Conoce el termino
El _termino marketing marketing?
marke_tmg €s Conocimiento de ¢Tiene
conocido  por las 4PS conocimiento de las
parte de los 4PS?
Es la ciencia que [:Eirsézgtantes, Los métodos g,Cpngce los
estudlzé el conocimientos publicitarios Lnuebt:)ic?t:lrios?
mercado :
emplea p?/ocesog (rjneélgzglsPS y de Implement_acic’)n ¢Implementa el
estratégicos que S del marketing marketing en las
se van publicitarios en micro y pequefas
desarrollando de ?r;pler;ljeﬂta Zﬁ Marketing General empresas?
manera interna o algunas Bgneﬂ(:los de Jas ¢Con que ben«_aflmos
_ externos, ocasiones ol micro y pequefias  cuenta las micro y
Marketing como pudiendo asi . empresas pequefias empresas?
) marketing, que
factor relevante implementar tiene en cuenta Nominal
metodologia beneficios y Dificul_tad del (;_Qué dif_icultades
an;e su otl)ljetlvo dificultades, por marketing :Tl]ear;i ;?rr]z r()ajecutar el
a desarrollar ello se N :
(Arenal, 2019). implementa el ;JSttII’I:tjggdicgel plan ﬁfi?ibzz parsI quem;ﬁ

plan estratégico
para otorgarle
un valor al
cliente.

Valor al cliente

estratégico?

¢Qué valor
considera usted que
se debe dar al
cliente?
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Gestion
calidad

de

La gestion de
calidad como es
muy importante
porque permite
que esta
estrategia de
impulso a la
competencia

empresarial para
el desarrollo de
una entidad a
nivel global
(Pefa, 2017).

En cuanto a la
gestion de
calidad

consideraran el
termino gestion

de calidad vy
técnica, el
mismo que
implementan
para darle
mayor
importancia, asi
mismo se
emplean

herramienta
para medir el
desempefio;
también existen
principales
preocupaciones
en la empresa
que no permiten
que apliquen un
diagnostico
FODA

Gestioén de calidad

Termino gestion
de calidad

Técnicas para la
gestion de calidad

Implementacion
en la gestion de
calidad

Importancia en la
Gestion de
Calidad

Herramientas
para medir el
desempefio

Principales
preocupaciones
que posee su
micro y pequefia
empresa
Diagnostico
FODA

;Conoce el término
gestion de calidad?

;Qué técnicas
considera que debe
tener en cuenta para

una  gestion  de
calidad?

¢De qué manera
utiliza la

implementacion
para la gestion de
calidad?

¢Considera que es
importante la
gestion de calidad?

¢Qué tipo de
herramienta utiliza
usted para medir el
desempefio?
iCuales son las
principales
preocupaciones que
posee Ssu empresa’?

¢Alguna  vez ha
realizado un
diagndstico FODA?

Nominal
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4.4. Técnicas e Instrumentos de recoleccidon de datos

4.5.

Las técnicas son procedimientos concretos y particulares para el recojo de
informacion sobre los métodos aplicados en una investigacion del mismo modo, el
instrumento de datos estd determinado a crearse condiciones medibles y los datos es
un concepto que expresa abstracciones de la realidad capaces de analizar de manera

directa o indirecta para ser medidos (Hernandez y Avila, 2020).

Las técnicas utilizadas para la ejecucion del trabajo de investigacion son las
encuestas en el cual se ha estructurado por 15 micros y pequefias empresas del sector
servicio rubro de restaurantes, Distrito Samanco, 2020.Asi mismo se ha planteado lo
siguientes preguntas: 5 preguntas relacionadas a los Representantes, 4 preguntas en
base a las micros y pequefias y 8 preguntas en cuanto al marketing y 7 de la gestion

de calidad.

Plan de analisis

En la investigacion se considerd al plan de anélisis como un proceso que
permite a los investigadores analizar, organizar y seleccionar los medios factibles
para la realizacion de sus actividad y objetivos trazados (Garcia ,2017).

Por ende para la elaboracion del plan de analisis se utilizd programa que
aportaron en el desarrollo de estas actividades teniendo en cuenta los programas
Excel el cual nos ayudo en la tabulacion de la informacion obtenidas con las cuales
se realizo las tablas y figuras, sequidamente se usé el aplicativo de Word el que
permitié redactar todo el contenido basandose en nuestro trabajo de investigacion, el
PowerPoint tuvo como funcion redactar de manera resumida todo nuestro trabajo

para luego ser sustentado, el Mendeley ayudo en la estructuras de las citas y
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referencias en norma APA, el Turnitin sirvié para ver el grado de igualdad de otros

trabajos con el nuestro, Pdf se obtuvo los datos finales.
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4.6. Matriz de consistencia

Enunciado Objetivos Variables Poblacion Metodologia Tecnica e Plan de analisis
y muestra Instrumento
¢Cudles son las Objetivo general: - La poblacion El trabajo de investigacion fue de Técnicas Se utilizo
principales
caracteristicas del Determinar las Caracteristicas del utilizada fue de 15 disefio no experimental — Encuesta programas que
marketing para la Marketing como factor relevante para la
gestion de calidad gestion de calidad en las micro y micro y pequefias transversal y descriptivo . Muestra aportaron en el
en las micro y pequefias empresas del sector servicio
pequefias rubro restaurantes, Distrito Samanco, Marketing empresas. No experimental:Porque no se Cuestionario desarrollo de estas
empresas del 2020. como
sector  servicio factor - Se utilizd una pudo influir en ellas, solo se buscd actividades como el
rubro restaurantes, Objetivos especificos: relevante
Distrito Samanco para la muestra de 15 observar y medirse el fendémeno y Excel, Word,
,2020? Nombrar las principales gestion de
caracteristicas de los representantes calidad micro y pequefias la variable tal y como se mostr6 PowerPoint,

de restaurantes, Distrito Samanco

,2020.

Identificar las principales
caracteristicas de las micro y
pequefias empresas del sector

servicio rubro restaurantes, Distrito
Samanco, 2020.

Describir las caracteristicas del
marketing como factor relevante en
las micro y pequefias empresas del
sector servicio, rubro restaurantes,
Distrito Samanco, 2020.

Evaluar las caracteristicas de la
gestion de calidad en las micro y
pequefias empresas del sector
servicio, rubro restaurantes, distrito
Samanco, 2020.

empresas del
sector  servicio
rubro
restaurantes,

distrito Samanco,

2020.

en sus contextos naturales.
Transversal: Porque que los
datos fueron recopilados en un
determinado periodo de tiempo.

Descriptivo: Porque se describi6

las principales caracteristicas de

las variables.

Mendeley, Turnitin

y Pdf.
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4.7. Principios Eticos

Esta investigacion realizara en la micro y pequefia del sector servicio en las micro y
pequefias empresas del distrito de samanco se realiz6 basado en los siguientes criterios

reglamentados por la universidad:

Proteccion a la persona: Antes y después de aplicar el cuestionario se respetd dicha
informacion por parte de los representantes, si en algin momento se pediria los datos
de los encuestados por intermedio del estudiante se podria dar siempre y cuanto se
utilice con fines estudiantiles es decir para el trabajo de investigacién, pero no para

otros medios como en este caso seria informacion valiosa para otras empresas.

Cuidado del medio ambiente y la biodiversidad: Para cuidar estos medios
importantes en la sociedad reutilice hojas boom se imprimi6 el cuestionario y luego se
cargd bien mi laptop para no tener conectado todo el dia el mismo que permitio el
ahorro de luz y para el llenado busque un lapiz en el cual le doy utilidad siempre que

lo necesito.

Libre participacion y derecho a estar informado: Al presentarse en la micro y
pequefia empresa del distrito de Samanco, se procedié a brindarles un documento que
en este caso es el consentimiento informado que establecia sus derechos como
informantes, el mismo que al ser aceptado tendrian que firmar el duefio para su debida
participacion y en caso que ellos no entendian alguna pregunta tenian dudas para
obtener informacion, o decidian no participar solo se agradecié amablemente y en otras

ocasiones se respetd su participacion.

Beneficios no maleficentes: Al tener comunicacion directa con los representantes se

les explico que dicha informacién brindada y obtenida los resultados del cuestionaros
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no iba a utilizarse para otros medios u empresas, lo Gnico que se quiere en este trabajo
de investigacion es visualizar hasta qué punto estas variables empleadas en este caso
son de gran relevancia para su conocimiento, y sobre todo si las empelan correctamente

para el desarrollo del mismo.

Justicia: Al detallarse la informacién a cada uno de los representantes se optd por
hablar claramente de los inconvenientes y consecuencias al no saber implementarse
estas técnicas y herramientas utilizadas para el estudio en cuanto al marketing la
gestion de calidad, de la misma manera se respetd cada sin respuesta sin contradecir
su informacion y en cuanto a las personas de acuerdo a su género se trato
equitativamente sin problema alguno, al concluir dicho tiempo solo se retroalimento

dicha informacion y el despido fue amablemente.

Integridad cientifica: Se aplicé el cuestionario a todos los representantes de las micro
y pequefias empresas establecidos en la poblacién y muestra, teniendo como una
principal base los principios éticos brindados por la escuela profesional de
administracion, el cual permitié informar de manera detallada dicha informacion y
retroalimentarlas en estos casos beneficiarlos con dichos conocimientos que evitaria

riesgos futuros.
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V. RESULTADO
5.1. Resultados

Tabla 1

Caracteristicas de los representantes en las micro y pequefias empresas del sector
servicio rubro restaurantes, distrito Samanco, 2020.

Caracteristicas de los representantes N %
Edad

De 18 a 30 afios 2 13.33
De 31 a 50 afios 4 26.67
De 51 afios a mas 9 60.00
Total 15 100.00
Género

Femenino 11 73.33
Masculino 4 26,67
Total 15 100.00
Grado de instruccion

Superior universitario 3 20.00
Sin instruccion 2 13.33
Primaria 1 6.67
Secundaria 0 0.00
Superior no universitario 9 60.00
Total 15 100.00
Cargo que desempefia

Duefio 15 100.00
Administrador 0 0.00
Total 15 100.00
Tiempo en el cargo

0 a 3 afos 2 13.33
4 a 6 afnos 1 06.67
7afios a mas 12 80.00
Total 15 100.00

Nota. Datos obtenidos del cuestionario aplicado a los representantes en las micro y
pequefias empresas del sector servicio rubro de restaurantes, distrito Samanco, 2020.
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Tabla 2

Caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector servicio rubro

restaurantes, distrito de Samanco, 2020.

Caracteristicas de las micro y pequefias N %
empresas

Tiempo en el rubro

De 0 a 3 afios 2 13.33
De 4 a 6 afios 1 06.67
De 7 afios a mas 12 80.00
Total 15 100.00
Numero de trabajadores

Del a5 trabajadores 15 100.00
De 6 a 10 trabajadores 0 0.00
De 11 a mas trabajadores 0 0.00
Total 15 100.00
Personas que trabajan en la Mype

Personas familiares 12 80.00
Personas no familiares 3 20.00
Total 15 100.00
Obijetivo de creacion

Generar ganancias 12 80.00
Subsistencia 3 20.00
Total 15 100.00

Nota. Datos obtenidos del cuestionario aplicado a los representantes en las micro y
pequerias empresas del sector servicio rubro de restaurantes, distrito Samanco, 2020.
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Tabla 3

Caracteristicas del marketing como factor relevante en la micro y pequefia empresa del

sector servicio rubro restaurantes, distrito de Samanco, 2020.

Caracteristicas del marketing como factor N %
relevante

Conocimiento del término Marketing

Si tengo 4 26.67
Tengo cierto conocimiento 5 33.33
No 6 40.00
Total 15 100.00
Conocimiento de las 4 “PS”

Si 1 6.67
Tengo cierto conocimiento 2 13.33
No 12 80.00
Total 15 100.00
Métodos publicitarios

Si 7 46.67
No tengo cierto 8 53.33
conocimiento 15 100.00
Total

Implementacion del marketing

Si 3 20.00
A veces 3 20.00
Otros 9 60.00
Total 15 100.00
Beneficios

Creatividad e innovacién 1 6.67
Mejora en la toma de decisiones 3 20.00
Experiencia y liderazgo 6 40.00
Flexibilidad y respeto 3 20.00
Fidelizacion 2 13.33
Total 15 100.00
Dificultades

No tiene una vision 2 13.33
Falta de experiencia 12 80.00
Mala ubicacion 1 6.67
No aprovecha el talento del grupo 0 0.00
Resiste al cambio 0 0.00
Mala seleccion de socios 0 0.00
Total 15 100.00

Nota. Datos obtenidos del cuestionario aplicado a los representantes en la micro y
pequefias empresas del sector servicio rubro restaurantes, Distrito Samanco, 2020.
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Tabla 4

Caracteristicas de la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del sector

servicio rubro restaurantes, distrito de Samanco, 2020.

Caracteristicas de la gestion de calidad N %
Utilidad del plan estratégico

Descubrir o mejor de su empresa 1 6.67
Aclarar ideas futuras 1 6.67
Prevencion de cualquier eventualidad 0 0.00
Disefio una estructura de objetivo que 2 13.33
desea a largo plazo

No utiliza un plan estratégico 11 73.33
Total 15 100.00
Valor al cliente

Nivel de la comida 3 20.00
Calidad / precio 7 46.67
Atencion 5 33.33
Ambiente 0 0.00
Total 15 100.00
Término gestion de calidad
Si 7 46.67
No 8 53.33
Total 15 100.00
Técnicas
La observacion 1 6.67
La evaluacion 2 13.33
La escala de puntuacién 3 20.00
La evaluacion 360° 1 6.67
Otros 8 53.33
Total 15 100.00
Implementacion para la gestion de calidad
Disefa su carta de forma estratégica 2 13.33
Aprovecha las fechas sefialadas
para organizar eventos 1 6.67
innovadores
Anuncia tu restaurante en Google 12 80.00
Usa las redes sociales de forma inteligente 0 0.00
Total 15 100.00
Importante para la gestion de calidad
Si 10 66.67
No 5 33.33
Total 15 100.00
Continta...
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Tabla 4

Caracteristicas de la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del sector

servicio rubro restaurantes, distrito Samanco, 2020.

Concluye

Caracteristicas de la gestion de calidad N %
Herramientas para medir el desempefio
Autoevaluacion

33.33

5
Entre comparieros 1 6.67
Por parte del cliente 6 40.00
Evaluacién 360° 1 6.67
Evaluacion automatizada 2 13.33
Total 15 100.00
Preocupaciones que posee su Mype
Producto 3 20.00
Inversion 10 66.67
Ahorro 0 0.00
Crédito 2 13.33
Total 15 100.00
Diagnostico (FODA)
Si 3 20.00
No 12 80.00
Total 15 100.00

Nota. Datos obtenidos del cuestionario aplicado a los representantes en la micro y
pequefias empresas del sector servicio rubro restaurantes, distrito Samanco, 2020.
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5.2. Andlisis de resultados

Tabla 1. Caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas del
sector servicio rubro restaurantes, distrito de Samanco, 2020.

Edad: el 60.00 % de los representantes de las micro y pequefias empresas tiene una edad
de 51 afios a méas (Tabla 1); este resultado coincidiendo con lo encontrado por Enriquez
(2019) donde el 60 % de los representantes tiene una edad de 51 afios a méas. Este
resultado contrasta el resultado obtenidos por Cordova (2019) donde 30% de los
representantes tiene una edad de 41 a 50 afios. La mayoria de los representantes tienen de
51 afios a mas ya que cuentas con la suficiente experiencia debido a que han estado por

mucho tiempo laborando en el rubro especializandose en sus funciones.

Género: el 73.33% de los representantes de las micro y pequefias empresas pertenecen al
género femenino (Tabla 1); Contrasta con lo encontrado por Mendoza (2019) donde el
60% de los representantes pertenecen al género masculino; del mismo modo es
contrastado con los resultados de Morales (2019) quien afirmo que el 53% de los de los
representantes son de género masculino, del mismo modo es contrastado con los
resultados encontrado por Ortiz (2018) donde menciona que el 66.7% son de género
masculino. Actualmente las micro y pequefias empresas se encuentran dirigidas por
personas del género femenino, ya que estas a diferencias de los hombres resultan ser més

organizadas, pacientes y decisivas en cuanto a la administracion de la empresa.

Grado de instruccion: el 60.00% de los representantes de las micro y pequefias empresas
tiene el grado de instruccion superior no universitario (Tabla 1); este resultado coincide

con lo encontrados por Antinez (2017) que el 50% de los representantes tiene el grado
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de instruccion secundaria, el mismo que es afirmado por Morales 2019, donde sefiala que
el 64% tiene grado de instruccion secundaria. Pero contrastaba con el estudio de Cérdova
(2017) quien sefiala que el 40% de los representantes tiene el grado superior universitario.
Los representantes de las micro y pequefias empresas cuentan con el grado de instruccién
no universitario debido a la falta de recursos es por ello, que decidieron emprender el

negocio para sustentar a su familia y sus gastos dejando de lado su desarrollo profesional.

Cargo: el 100% de los representantes son duefios (Tabla 1); este resultado coincide con
Mendoza (2019) donde el 73.33% de los representantes son los duefios, de igual manera
afirmo Morales (2019) donde el 73% de los representantes son duefios. Pero contrastando
con resultados encontrados por Lopez (2019) donde el 64 % de los representantes
ostentan el cargo de administrador. Por lo tanto, decimos que la gran parte de los
representantes son los mismos duefios debido a que no tienen la capacidad adquisitiva de

contar con un administrador y a la vez se sienten capaces de manejar su propio negocio.

Tiempo en el cargo: el 80% de los representantes cuenta con 7 a mas afios en cargo (Tabla
1); el que es afirmado por Enriquez (2018) donde un 73,4% de los representantes
considera que el tiempo de desempefio en el cargo es de 7 afios a mas; asi mismo los
resultados coincide con Antinez (2017) donde un 50,0% de los representantes tiene entre
7 amas afios en cargo. Los representantes de las micro y pequefias empresas permanecen
en el rubro de 7 afios porque han logrado su visién y misién dentro del mercado
demandantes mediante las ideas innovadoras, comunicacion con su personal, el buen

desempefio que han demostrado a lo largo de este tiempo.
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Tabla 2. Caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector servicio rubro
restaurantes, distrito de Samanco, 2020.

Tiempo en el rubro: el 80% de las micro y pequefias empresas permanecen en el rubro de
7 afios a mas (Tabla 2); del mismo modo coincide con el resultado encontrado por
Enriquez (2018) donde el 73.40% de las micro y pequefias empresas cuenta con 7 afios a
més de permanencia en el rubro. A la vez contrasta con Villa (2019) donde el 53.33%
tiene un tiempo de permanencia en el rubro de 4 a 6 afios. Las micro y pequefias empresas
permanecen en el mismo rubro debido a que no se han visto en la necesidad de optar por
otro mercado debido a la fuerte demanda que existe en el distrito y las altas actividades

economicas.

Numero de trabajadores: el 100% de los representantes de las micro y pequefias empresas
cuenta con 1 a 5 trabajadores (Tabla 2); del mismo modo coincide con el resultado de
Enriquez (2018) donde sefiala que un 80% de los representantes cuenta de 1 a 5
trabajadores en las micro y pequefias empresas, asi mismo es afirmado por Ortiz (2018)
donde un 41,7% de los representantes de 1 a 5 trabajadores en las micro y pequefias
empresas. Pero contrastado por el resultado de Villa (2019) donde el 100 % de los
representantes tiene entre 6 a 10 trabajadores. En las micro y pequefias empresas consta
de la 5 trabajadores de acuerdo a la realidad del distrito, sobre todo el tamario de la
empresa Yy porque abastece las necesidades del cliente, siendo por este motivo que no hay

necesidad de contratar mas personal.

Personas que trabajan en la Mype: el 80% de los trabajadores son personas con vinculo
familiar con el representante (Tabla 2); de la misma forma coincidiendo con Villa (2019)
donde el 73.33% de los trabajadores de las micro y pequefias empresas cuenta con vinculo

familiar con el representante. Pero al respecto es Contrastando con el resultado
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encontrado por Enriquez (2019) donde el 73.30% de los trabajadores de las micro y
pequefias empresas no cuenta con vinculo familiar con el representante; seguidamente
Contrasta con Mendoza 2019, donde el 100% de los de los trabajadores de las micro y
pequefias empresas no cuenta con vinculo familiar con el representante. Los
emprendedores optan por tener a familiares dentro de su empresa debido a la confianza,
compromiso y comunicacion ya que les resulta mas sencillo y cémodo trabajar entre

familiares.

Obijetivos de creacion: el 80% de las micro y pequefias empresas considera como objetivo
generar ganancias (Tabla 2); de la misma manera coincide con Mendoza (2019) donde el
100% de las micro y pequefias empresas considera como objetivo generar rentabilidad
(ganancias); seguidamente coincide con Ortiz (2018) donde el 83.30 % de las micro y
pequefias empresas considera como objetivo generar ganancias. Finalmente coincidiendo
con Enriquez (2018) donde el 93.30% de las micro y pequefias empresas considera como
objetivo generar ganancias. Por lo tanto, la mayoria de los duefios creen que es
conveniente brindar sus servicios con la finalidad de obtener ganancias para abastecer sus

necesidades.

Tabla 3. Caracterizacion del marketing como factor relevante para la gestion de
calidad del sector servicio rubro restaurantes,distrito de Samanco, 2020.

Conocimiento del término marketing: el 40.00 % de los representantes de las micro y
pequefias empresas no tiene conocimiento sobre el término marketing (Tabla 3); el cual
es afirmado por los resultados encontrado por Morales (2019) donde un 93% de los
representantes no tiene conocimiento del término marketing. Asi mismo afirma Uribe
(2017) donde un 29,7% de los representantes no tiene informacion sobre el marketing, de

la misma manera es contrastado por Mendoza (2019) donde el 60% de los representantes
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si tiene conocimiento del término marketing. Esto se da porque su grado de instruccion
es bajo, por tal motivo no llegaron a tocar temas mas avanzados que estuvieran
relacionados con la administracién siendo el marketing una clara evidencia de la falta de
conocimiento respecto a dicho tema.

Conocimiento de las 4 PS: el 80% no tiene conocimientos marketing (Tabla 3); un
13.33% tiene ciertos conocimientos, seguidamente un 6.67% si tiene conocimiento. Por
lo tanto, la mayoria desconoce los términos del Producto, Precio, Punto de venta y
Promocidn, debido a la falta de informacion y que no cuentan con un plan estratégico, el

cual dirige realmente a sus objetivos.

Métodos publicitarios: el 53.33% no tiene conocimiento sobre los métodos publicitarios
(Tabla 3); el mismo que coincide con los resultados de Lopez (2019) donde el 48% no
utiliza ni tiene conocimiento sobre medios publicitarios; Seguidamente estos resultados
coinciden con Morales (2019) donde el 53% de las micro y pequefias empresas no tiene
conocimiento y no utiliza ningin medio para publicitar su negocio. Pero es contrastado
con los resultados de Cordova (2017) donde el 51.42% de las micro y pequefias empresas
tiene conocimiento y utiliza los medios publicitarios para promocionar sus servicios. Por
lo tanto, la mayoria de los duefios en las micro y pequefias empresas no conoce los
métodos que se utiliza para publicitar un servicio, ya que carecen de informacién y no

tienen acceso a la tecnologia.

Implementacion del marketing: el 60% de las micro y pequefias empresas implementa
otro tipo de marketing como plataformas digitales (Tabla 3); asi mismo es contrastado
con el resultado de Cérdova (2017) donde el 61.72% de las micro y pequefias empresas
no aplica el marketing en su negocio. Pero Contrasta el resultado de Antinez (2017)

donde el 70% de las micro y pequefias empresas si aplica el marketing estratégico en su
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negocio. Por lo tanto, los representantes consideran que han venido implementando otros
tipos de marketing como digitales porque ha permitido fidelizar a sus clientes y tener

vinculos directos con clientes potenciales.

Beneficios: el 40% de las micro y pequefias empresas afirma tener como beneficio o
virtud la experienciay el liderazgo (Tabla 3); este resultado es contrasta con los resultados
de Cérdova (2017) donde el 68.57% de las micro y pequefias empresas afirman que tiene
como virtud o beneficio brindar un servicio de buena calidad a sus clientes. Por lo tanto,
se cree conveniente que la experiencia, el liderazgo son importantes para estos negocios,
ya que les otorga beneficios adicionales respeto a la competencia al contar con un
personal capaz y motivado que desarrolle de manera adecuada sus funciones cumpliendo

sus objetivos.

Dificultades: el 80.00 % de los representantes considera que se debe a la falta de
experiencia (Tabla 3); Un 13.00% no tiene una vision, seguidamente 6.67% es la mala
ubicacion. Por lo tanto, los representantes consideran que para aplicar el marketing en las
micro y pequefias empresas es necesario tener informacion y tener a un especialista que
ayude a utilizar este sistema, debido a que en el transcurso se requiere de ciertas

decisiones como factores claves para brindar su servicio.

Tabla 4. Caracterizacion de la gestion de calidad del sector servicio rubro
restaurantes, distrito de Samanco, 2020.

Utilidad del plan estratégico: el 73.33% de las micro y pequefias empresas no utilizan un
plan estratégico por falta de experiencia y desconocimiento de la misma (Tabla 4), Un
13.33% lo utiliza para disefiar una estructura de objetivos que desea a largo plazo,
seguidamente 6.67% descubrir lo mejor de sus empresas y 6.67% aclarar ideas futuras.

Por lo tanto, la gran mayoria de representantes no utilizan un plan estratégico por ciertos
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motivos como es la falta de experiencia, desconocimiento sobre el tema y porque no

cuenta con personas capacitadas que les ayuden a dirigir o guiar esta técnica.

Valor al cliente: el 46.67% de las micro y pequefias empresas considera que se le debe
brindar calidad y precio como principal valor al cliente (Tabla 4); este resultado contrasta
con Antlnez (2017) donde el 80% de las micro y pequefias empresas considera que se le
debe dar una buena atencion al cliente; asi mismo es contrastando con el resultado de
Morales (2019) donde el 93% de las micro y pequefias empresas considera como principal
valor el producto o servicio para atender las necesidad de los clientes. Por lo tanto, la gran
mayoria de los representantes considera que se debe dar una buena calidad, precio, ya que
estos factores son fundamentales para el alcance de sus éxitos en el proceso de sus

operaciones.

Termino gestion de calidad: el 53.33 % de los representantes no tiene conocimiento sobre
la gestion de calidad (Tabla 4); este resultado es afirmado por Enriquez 2018, quien
considera que un 93,3% de los representantes no tienen conocimientos sobre la gestion
de calidad; este resultado es afirmado por Mendoza (2019) donde el 53 % de los
representantes no tiene conocimiento de la gestion de calidad; asi este resultado
encontrado es afirmado por Antlnez (2017) donde el 60% de los representantes no tiene
conocimiento de la gestion de calidad. Por lo tanto, la mayoria no conoce el término
gestion de calidad ni se arriesga a utilizar estas herramientas por miedo a evitar un posible
error o desviacion en el proceso de su servicio.

Importancia de la gestion de calidad: el 66.67% de los representantes considera que, Si es
importante la gestion de calidad (Tabla 3); seguidamente un 33.33% estable que no es
importante. Por lo tanto, la mayor parte de los representantes consideran que es

fundamental utilizar la gestion de calidad ya que va permitir optimizar procesos y tener
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mejor control, pero no se arriesgan porque tiene un mayor costo y por la deficiencia de

un personal especializado.

Técnicas: el 53.33% considera otras técnicas (Tabla 4); este resultado es contrasta con los
resultados obtenidos por Ortiz (2018) donde el 50% de los representantes considera que
no implementa ninguna técnica; asi mismo es contrastado por Enriquez (2018) con un
86.7% de las micro y pequefias empresas utilizan como técnica moderna el
benchmarking. Por lo tanto, los duefios de las micro y pequefia empresa consideran otros
tipos de medicion diferente a las mencionadas en el cuestionario como técnica para
analisis de la gestion de calidad. Debido a que es mas factible y se obtienen mejores

resultados.

Implementacion para la gestién de calidad: el 80.00% nos menciona gque anuncia su
restaurante por Google Maps (Tabla 4); este resultado coincide con Cordova (2019)
donde establece que el 51.42% considera como medio factible la publicidad; de igual
manera contrasta con los resultados de Morales (2019) donde el 53% no utiliza ningln
medio para publicitar el negocio. Se considera que es recomendable utilizar estas
plataformas digitales, ya que atraerian clientes y sobre todo seria una ayuda para el de
desarrollo de la misma, asi mismo por intermedio de esta se hara conocida y se podra

adquirir el servicio Delivery.

Importancia para la gestion de calidad: el 66.67% de los representantes considera que, Si
es importante la gestién de calidad, seguidamente un 33.33% estable que no es
importante. Por lo tanto, la mayor parte de los representantes consideran que es
fundamental utilizar la gestion de calidad ya que va permitir optimizar procesos y tener
mejor control, pero no se arriesgan porque tiene un mayor costo y por la deficiencia de

un personal especializado.

68



Herramientas para medir el desempefio: el 40% de las micro y pequefias empresas
considera como herramientas la opinion del cliente (Tabla 4); este resultado es
contrastado por Lopez (2019) donde se demuestra que el 48% de los representantes
considera como herramienta para medir el desempefio a la observacion; asi mismo este
resultado es contrastado con Morales (2019) donde el 40% también considera como
herramienta o técnica para medir el desempefio del personal. En base a los resultados las
micro y pequefias empresas mencionan que una de las herramientas para medir el
desempefio son las mismas opiniones de los clientes, ya que estos son quienes argumentan
y dan a conocer si la calidad de la atencion es buena vy si les ha llegado a satisfacer por
completo.

Preocupaciones de las Mypes: el 66.67% de las micro y pequefias empresas considera
como principal preocupacion la inversion (Tabla 4); este resultado es contrastado por
Vasallo (2019) donde establece que el 100% de los representantes de las micros y
pequerias empresas considera la atencion al cliente. De acuerdo a la problematica que
posee las micro y pequefias empresas de este rubro es la inversion, ya que genera fuertes
gastos y no cuentan con el personal calificado, no cuentan conocimientos suficiente falta
de asesoramiento por tales motivos no tienden a arriesgarse a una inversion por miedo a

perder dinero.

Diagnostico FODA: el 80% considera que no han utilizado el diagnostico FODA (tabla
4); seguidamente un 20.00% si ha utilizado esta técnica en las micro y pequefias empresas.
Por lo tanto, la mayor parte no utiliza el diagnostico FODA, porque no cuentan con el
tiempo y los conocimientos suficiente para realizar este tipo de estudio o seguimiento, asi
mismo al realizarse este tipo de técnica traeria como desventaja un cambio de sus

objetivos y nuevas inversiones en clima organizacional.
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VI. CONCLUSIONES

La totalidad de los representantes son duefios de su propio negocio y tienen de 7 afios a
mas en el cargo, son de género femenino. La mayoria tiene una edad de 51 afios a mas y
el grado de instruccion es superior no universitario. La cual demuestra que en el mercado
del rubro restaurante del distrito de Samanco esta representado por sefioras de edad adulta
que sin un grado que sin estudios superiores han logrado solventan su economia a través
de sus negocios y de sus servicios que brindan, asi mismo consideramos que no por ser
personas mayores no pueden estudiar sino seguir capacitandose y estudiando sin importar

el genero o la situacion econémica.

La totalidad de las micro y pequefias empresas cuenta con 1 a 5 trabajadores, brindando
este servicio por mas de 7 afios en el rubro. La mayoria son familiares del representante,
teniendo como objetivo generar ganancias. Estos resultados demuestran que las micro y
pequefias empresas objeto de estudio de esta investigacion son negocios familiares con
mucha experiencia en este rubro, que siempre buscan mejorar su economia a través de las
ganancias que generan estos negocios, en un negocio no solo se debe contar con la familia
sino también dar lugar a personas que tengan vocacion de servicio.

La mayoria de representantes no tiene conocimiento de las 4PS, considera como
dificultad para ejecutar el marketing la falta de experiencia, seguidamente implementa
otros tipos de marketing, tiene cierto conocimiento de los métodos publicitarios. La
minoria no tienen conocimiento del marketing y la otra parte considera como beneficios
la experiencia y liderazgo. De acuerdo a los resultados obtenidos se puede visualizar que
hay una deficiente bastante enorme por parte de los duefios de esta micro empresa y
pequefias empresas, dando lugar a muchos factores involucrado con en este caso es que

no tienen una base como los estudios, el cual le serviria en la toma de decision y en otras
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situaciones para plasmar estas herramientas que ayudan al desarrollo correcto de las
empresas, ante esta problematica hay que hacer énfasis del conocimientos obtenidos por
parte del investigador y motivar a las personas que lleven cursos direccionados a estos
temas.

La mayoria utiliza la implementacion para la gestion de calidad los anuncios por Google,
no han realizado un diagnéstico FODA, si consideran importante la gestién de calidad,
no utiliza un plan estratégico, las cuales tiene como principales preocupaciones la
inversion, utiliza otros implementos del marketing, no conocen el termino gestion de
calidad, usan otras técnicas de la gestion de calidad. La minoria consideran que se le debe
dar como mayor valor al cliente calidad/ precio, el tipo de herramienta para medir el
desempefio es por parte del cliente. Las empresas no estan utilizando un plan estratégico
ni el diagnostico Foda, el cual es importante desarrollar en toda organizacion para
visualizar de varias perceptivas y poder mejorar en cuando a sus funciones tanto dentro
como fuera de cada una de estas, seguidamente si considera importante la gestion, pero
esto no quiere decir que si saben como implementarla debido a la deficiencia que ellos
tienen y no siempre se deben plasmar en invertir, debido a que primero tiene que solventar
estas necesidades de los clientes respecto al servicio, para dar inicio a otra sucursal de
los mismos propietarios pudiéndose abastecer, debido al valor que se le debe al cliente
no solo debe ser calidad y precio sino deben influir directamente con los sentimientos y
acciones hacia los clientes todo estos factores que parecen irrelevante son bastante
importante tanto para el duefio como para sus trabajadores y clientes, ya que depende

mucho de su bienestar economico y financiero.
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ASPECTOS COMPLEMENTARIOS

Recomendaciones

Contratar un personal especializado para que los guie y direccioné el negocio, asi mimo
seria bueno que haiga contantes capacitaciones a estas micro y pequefias empresas, ya
que al visualizar los resultados se encontrd que su nivel educacién de los representantes
es intermedio el mismo que no les permitira conocer y sobre salir de las demas entidades
y posibles errores en toma de decision.

Generar ganancias o establecerse en un solo &mbito, no hara crecer y desarrollarse en
grandes mercados, por ende, ellos deben centralizarse en la inversion y la contratacion de
especialistas, el cual les ayudara a tener mas estabilidad en estas entidades y conocer
sobre las necesidades de los clientes.

Incentivar a los representantes a que tomen cursos de capacitacion respecto a todo
relacionado al marketing para que puedan implementar estos medios digitales, que les
ayudara a mejorar y tener una adecuada base en cuanto al conocimientos y aplicacion de
las mismas.

Poner en préactica la orientacion pedagdgica a fin de enriquecer dichos conocimientos que
permitan realizar un analisis FODA que identifique cuales son virtudes y carencias que
le permita proponer soluciones para mejorar su publicidad, atencidn al cliente, esto si es
gue no se cuenta con ingresos suficientes para contratar los servicios de una persona
especializada que desarrolle un plan estratégico para implementar de la gestion de calidad
y referente al estudio es posible mencionar que los estudiantes de ciclos avanzados y
capacidades académicas orienten a los emprendedores que carecen de ciertos
conocimientos con el fin que los representantes de las micro y pequefias empresas, puedan

mejorar el servicio que se brinda al pablico en general.
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ANEexXos

Anexo 1: Cronograma de actividades

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

Afo Ao
Ne Actividades 2020 2021
Semestre | | Semestre Il | Semestre | | Semestre Il
Mes Mes Mes Mes
112(3(4(1/2(3[41|2|3]4[1/2/3|4
1 | Elaboracion del Proyecto X | X | X
2 | Revision del proyecto por el X
Jurado de Investigacion
3 | Aprobacion del proyecto
por el Jurado de X
Investigacion
4 | Exposicion del proyecto al
Jurado de Investigacion o X
Docente Tutor
5 | Mejora del marco tedrico X
6 | Redaccion de la revision de
la literatura. X
7 | Elaboracion del
consentimiento informado X
(*)
8 | Ejecucion de la metodologia X
9 | Resultados de la
investigacion X
10 | Conclusiones y
recomendaciones X
11 | Redaccion del pre
; - X | X
informe de Investigacion.
12 | Reaccion del informe final X
13 | Aprobacion del
informe final por el X
Jurado de Investigacion
14 | Presentacion de ponencia
en X
eventos cientificos
15 | Redaccion de articulo
cientifico X
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Anexo 2: Presupuesto

Presupuesto desembolsable (Estudiante)

Categoria Base %0 Total
Ndmero (S)
Suministros (*)
*  Impresiones 5 1.50
0.30
*  Fotocopias 75 15.00
0.20
*  Empastado
*  Papel bond A-4 (500 hojas) 13.00 1 13.00
. Lapiceros 1.00 2 2.00
Servicios
e Uso de Turnitin 50.00 2 100.00
Sub total 131.50
Gastos de viaje
*  Pasajes para recolectar informacion 4 24.00
6.00
Sub total 24.00
Total, de presupuesto desembolsable 155.5
Presupuesto no desembolsable (Universidad)
Categoria Base % 6 Total
NUamero (S/.)
Servicios
e Uso de Internet (Laboratorio de Aprendizaje | 30.00 4 120.00
Digital - LAD)
*  Blsqueda de informacién en base de datos 35.00 2 70.00
e Soporte informatico (Mddulo de 4 160.00
Investigacion del ERP University - 40.00
MOIC)
e Publicacion de articulo en repositorio | 50.00 1 50.00
institucional
Sub total 400.00
Recurso humano
*  Asesoria personalizada (5 horas por 63.00 4 252.00
semana)
Sub total 252.00
Total, de presupuesto no desembolsable 652.00
Total (S/.) 807.5

91




Anexo 3: Documento de la municipalidad

fl\tl MUNICIFALIDAD DISTRITAL DE SAMANCO
PROVINCIA DEL SANTA - ANCASH

GERENCIA DE ADMINISTRACION TRIEUTARIA
Ao die la hecha contra la Corrupelin y bl Tdad™

“ano del Bicentenario 200 anos de independendia del Peru”

28 de mayo oo 2021

Carts M@ D1E-2004-GAT-MDS
Chelo Miarifeth Ruiz Husman
Estudiante del 72 cico de la Universidad Uiadech Catolica de Chimbobe

Fresentz

LY EErmq:I'ri:E'nﬁeu usted, pars sakudaris o s wer
dar respuesia s los solictsdo medianke el Expedients NE 07S5-2024-MOS, dorde se pide brndar
irformacian aceroa del N2 de PequeTies y Medisness empresss, cesicacss al Rulng cencminsds
“ReEstursnt” an &l Distrits de Sarancn, por o ousl infoemrso:

Que en = Distrito de Samanco existen registrados =n el padron de oo buypsnte
Exscmmenks 1% PI'E-CI-EE destirados =l secior oomercoo, dedicsdos sl Rubro dEnomirsso
Fesiaurant, que operan con su lbencs de Funconamiento Wgente

5in otra particularidad, me susonbo de ushed,

Akenbarrerihe

Ir. RAICARDO PALMA SfN TELEF.043-4620401
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Anexo 4: Cuadro de sondeo

N° Nombres de los restaurants Direccién

1 Costa brava Jr. José Olaya 270 - Samanco

2 Restaurant cevicheria EI puma Av. Revolucion Mz N Lote 3

3 Rest. Picanteria “La marucha caliente” | Playa el Enrocado S/N - Samanco

4 Restaurant Cevicheria Polleria “LOS Av. Ramon Castilla Mz. N lote 1

DELFINES”

5 Polleria y Restaurant “ANGELO” Calle Los jardines Mz. D lote 10 LA
CAPILLA-SAMANCO, Puerto
Samanco, Perl

6 Restaurante “Alexandra” Av. Per( Mz. A Lote 15 A Caleta
Los Chimus

7 Restaurant “EL RANCHO” Av. Revolucion Mz A Lote 1 -
Samanco

8 Billar Pub “America” Restaurant Pascual Corcino Cueto Mz F Lote

karaoke 1 - Samanco

9 Restaurant “LOS UVILLARES” Samanco S/N

10 | Restaurant “BRANDON” Av. Miramar Mz L.10, Samanco, Peru

11 | Restaurant “EL CAMOTAL” Jr. Francisco Bolognesi 911 —
Huambacho la Huaca

12 | Restaurante “Mis tres amores” Jr. Pescadores S/N — Los Chimus

13 | Restaurant Picanteria “Don pedrito” Av. Revolucion Mz K1 Lote 1
Samanco

14 | Restaurant Picanteria “El canario” Av. Revolucién Mz N Lote 6
Samanco

15 | Restaurant cevicheria “Campo fe” Tupac Amaru S/N - Samanco

Nota. Elaboracion propia
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Anexo 5: Consentimiento informado

CONSENTIMIENTO INFORMADO

La presente informacion es conducida por RUIZ HUAMAN CIELO MARIFETH

de

la Universidad........... .. Catélica Los Angeles de Chimbote ................ El
objetivo

de este estudio 68 e
académico

Si usted accede a participar en este estudio, se le pedira responder algunas
preguntas
de un cuestionado. Esto tomard aproximadamente......10...minutos de su
tiempo.
La participacién en este estudio es estrictamente voluntaria. La Informacién que
se
recoja sera confidencial y no se usara para ningtn otro propdsito fuera de los de
esta
investigacion. Sus respuestas al cuestionario serén codificadas usando un
numero de
identificacién y por lo tanto, serén anonimas.
Si tienes alguna duda sobre este proyecto, puede hacer preguntas en cualquier
momento durante su participacion en él. Igualmente, puede retirarse del proyecto
en
cualquier momento sin que eso lo perjudique en ninguna forma. Si alguna de las
preguntas durante |a participacion del mismo le parece incomoda, tiene usted el
derecho de hacerlo saber al investigador.
Desde ya le agradecemos su participacion.
Acepto participar voluntariamente en esta investigacion. He sido informado (a)
de todo
lo necesario. )
NOMBRE YAPELLIDO DEL PARTICIPANTE...... HHoaman ..:!.({2(. ¢.desvs
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CONSENTIMIENTO INFORMADO

La presente informacién es conducida por RUIZ HUAMAN CIELO MARIFETH
de

1a Universidad.....vean Catélica Los Angeles de Chimbote ....c.cecuseees El
objetivo

de este estudio es

ACAAEMICO..... et s ere e seeesorerenns

Si usled accede a participar en este estudio, se le pedird responder algunas
preguntas

de un cuestionado. Esto tomard aproximadamente......10...minutos de su
tiempo.

La participacién en este estudio es eslrictamente voluntaria. La Informacién que
se

recoja sera confidencial y no se usara para ningln otro propdsito fuera de los de
esla

investigacién. Sus respuestas al cuestionario seran codificadas usando un
nGmero de

identificacion y por lo tanto, serdn andnimas.

Si tienes alguna duda sobre este proyecto, puede hacer preguntas en cualquier
momento durante su participacion en él. Igualmente, puede retirarse del proyecto
en

cualquier momento sin que eso lo perjudique en ninguna forma. S alguna de las

Preguntas durante la participacion del mismo le parece incomoda, tiene usted el
derecho de hacerlo saber al investigador,
Desde ya le agradecemos su participacion.

Acepto participar voluntariamente en esta investigacion. He sido informado (a)
de todo

1o necesario,

NOMBRE YAPELLIDO DEL PARTICIPANTE.
N°DNI .......32.88.¢8 94
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CONSENTIMIENTO INFORMADO

La presente informacisn es conducida por RUIZ HUAMAN CIELO MARIF ETH
do

1a UnIVersidad..,...v..... Catdlica Los Angeles do Chimbote w...wcuusmsn El
objctivo

do esto estudio es
BCAAOMICO...covovvr vt risrissarmsrmssrnarsssaseenins

Si usted acceda a participar en este estudio, se la pedira responder algunas
preguntas

de un cuestonado. Esto tomard aproximadamente......0...minutos de su
tiempo.

La participacion en este estudio es estrictamente voluntaria. La Informacién que
se

recoja sera confidencial y no se usaré para ningun otro propdsito fucra de los de
esta

investigacién. Sus respuestas al cuestionario seran codificadas usando un
numero de

identificacién y por lo tanto, serdn anénimas.

Si tienes alguna duda sobre este proyecto, puede hacer pregunlas en cualquier
momento durante su participacion en él. Iguaimente, puede retirarse del proyecto
en

cualquier momenlo sin qua eso lo perjudique en ninguna forma, Si alguna de las

preguntas durante la participacion del mismo le parece incémoda, tiene usted el
derecho de hacerlo saber al investigador,

Desde ya le agradecemos su participacién,

Acepto participar voluntariamente en esta investigacién. He sido informado (a)
de todo

lo necesario.

NOMBRE YAPELLIDO DEL PARTICIPANTE, BOS2NY0T2 cudva CStar Marceds

NeDNI... 32952144

.........................................

......................................
..............................
...............
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CONSENTIMIENTC INFORMADRO

La presenta infarmacén o3 conducida por RUIZ HUAMAN CIELO MARIFETH

do
13 Univet£iddd.eeeeseeenes Catélica Los Angeles de Chimbote ..ocoveeecee

objclvo
do csle estudo s e —

P ¢ 113 1111 U e s
Si usted accede a parucipar en esie esiudio, 2 lo pedird responder a'gunas

pregunias

de un cuestonado Esto iomard sprowmmacamente .10 _minytos de su

tiempo.
La paricpacidn en esle estudio es estnclamente voluntana La Informac:én que

se
recoja serd confidencial y no se usard para ningun otro propdsito fuera delos de

esla

investigacién. Sus respuestas al cuestionano seran codificadas usando un

numero ¢e
identificacién y por lo tanlo, seran andnimas.
Si hienes alguna duda sobre este proyecto, puede hacer preguntas en cualquier
momento durante su participacién en €. Iguaimente. puede retrarse del proyecto
en
cualquier momento sin Gue eso lo perjudique en ninguna forma. Si a!guna de las
preguntas durante [a pasticipacién del mismo le parece incomoda. tiene usted el
derecho de hacerio saber al investigador.
Desde ya le agradecemos Su participacidn.
Acepto participar voluntanamente en esta investigacién. He sido informado (a)
ce lodo
lo necesano.
NOMBRE YAPELLIDO DEL PARTICIPANTE. ... €lvz. £51ar  Rivaia Ramuwa
NeDNI. . 32BBE238

CARGO: ... = i POIND o siiinaimvnminmny sanamissavsesan

/ -
/"ﬁ/
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CONSENTIMIENTO INFORMADQ

La prezente informacidn es conducida por RUIZ HUAMAN CIELO MARIFETH

do

la Universidad..ueeeanenes Catélica Los Angeles do Chimbote ..uuweveeee El
objelive

de eslo estudio es R P
académico

Si usted accede a participar cn este estudio, so lo pedird responder algunas
preguntas
de un cuestionado Esto tomard aproximadaments......10...minutos de su
tiempo.
La participacién en este estudio es estrictamente volunlana. La Informacibn que
se
recoja sera confidencial y no se usara para ningtin otro propésito fuera de los de
esta
investigacién, Sus respuestas al cuestionano seran codificadas usando un
nimero de
identificacién y por lo tanto, seran anénimas,
Si tienes alguna duda sobre este proyecto, puede hacer preguntas en cualquier
momento durante su participacién en &l. lgualmente, puede retirarse del proyecto
en
cualquier momento sin que eso lo perjudique en ninguna forma. Si alguna de las
preguntas durante la participacion del mismo le parece incémoda, tiene usted el
derecho de hacerlo saber al investigador.
Desde ya le agradecemos su participacian.

Acepto participar voluntariamente en esta investigacion. He sido informado (a)
de todo

lo necesario,
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Anexo 6: Cuestionario

@
<,
\«‘
D

C A

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

CUESTIONARIO

El siguiente cuestionario tiene como por finalidad de recoger informacion para
desarrollar el trabajo de investigacion titulado: EI Marketing como factor relevante
para la gestion de calidad en la micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro

de restaurantes distrito Samanco, 2020.

Proyecto de Trabajo de investigacion para optar el grado de bachiller en ciencias

administrativas

I. GENERALIDAD

1.1. Referente a los representantes en las micro y pequeias empresas del sector
servicio rubro de restaurant, Distrito Samanco, 2020.

1) Edades

a) De 18 a 30 afios

b) De 31 a 50 afios

c) De 51 afios a mas

2) Geénero

a) Femenino

b) Masculino

3) Grado de instruccién
a) Superior universitario

b) Sin instruccién

¢) Primaria

d) Secundaria

e) Superior no universitario
4) Cargo que desempefia
a) Duefio

b) Administrador
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5) Tiempo que desempefa en el cargo
a) 0 a 3 afios

b) 4 a 6 afos

C) 7 afos a mas

Il. Referente en las micro y pequeiias empresas del sector servicio rubro
restaurant, Distrito Samanco, 2020.

6) Tiempo de permanencia de la empresa en el rubro
a) 0 a 3afos

b) 4 a 6 afios

c) 7 afios a mas

7) Numero de trabajadores

a) 1 a 5 trabajadores

b) 6 a 10 trabajadores

c) 11 a mas trabajadores

8) Personas que trabajan en la empresa

a) Personas familiares

b) Personas no familiares

9) Objetivos de la empresa

a) Generar ganancias

b) Subsistencia

I11. Referente al marketing como factor en la micro y pequefias empresas del

sector servicio rubro restaurant, Distrito Samanco, 2020.

10) ¢ Conoce el término marketing?
a) Si tengo

b) Tengo cierto conocimiento

c) No

11) ¢ Tiene conocimiento de las 4 PS?
a) Si

b) Tengo cierto conocimiento

c) No
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12) ¢ Conoce los métodos publicitarios?

a) Si

b) No tengo conocimiento

13) ¢ Implementa el marketing en su empresa?
a) Si

b) A veces

c) Otros

14) ¢ Con que beneficios cuenta su empresa?

a) Creatividad e innovacion

b) Mejorar en la toma de decisiones
c¢) Experiencias y liderazgo

d) Flexibilidad y respeto

e) Fidelizacion

15) ¢ Qué dificultades tiene para ejecutar el marketing?

a) No tiene una visién

b) Falta de experiencia

¢) Mala ubicacion

d) No aprovechar el talento del grupo

e) Resiste al cambio

f) Mala seleccion de socios

VI. Referente a la gestion de calidad en la micro y pequefias empresas del sector
servicio rubro restaurant, distrito Samanco, 2020.

16) ¢ Sabe para que se utiliza el plan estratégico?

a) Descubrir lo mejor de su empresa

b) Aclarar ideas futuras

c¢) Prevencion cualquier eventualidad

d) Disefio una estructura de objetivo que desea lograr a largo plazo.
e) No utilizar un plan estratégico
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17) ¢ Qué valor considera usted que se debe dar al cliente?

a) Nivel de la comida

b) Calidad / precio

c) Atencion

d) Ambiente

18) ¢ Conoce el término gestién de calidad?

a) Si

b) No

19) ¢ Qué técnicas considera que se debe tener en cuenta para una gestion de
calidad?

a) La observacion

b) La evaluacion

c) La escala de puntuaciones

d) Evaluacion 360°

e) Otros

20) ¢ De qué manera utiliza la implementacion para la gestion de calidad?

a) Disefia su carta de forma estratégica

b) Aprovecha las fechas sefialadas para organizar eventos innovadores

¢) Anuncia tu restaurante en Google

d) Usa las redes sociales de forma inteligente

21) ¢ Considera que es importancia la gestion calidad?

a) Si

b) No

22) ¢ Qué tipo de herramienta utiliza usted para medir el desempefio?
a) Autoevaluacion

b) Entre compafieros

c) Por parte del cliente

d) Evaluacion 360°

e) Evaluacion automatizada
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23) ¢Cuales son las principales preocupaciones que posee su empresa?
a) Producto

b) Inversion

c¢) Ahorro

d) Crédito

24) ¢ Alguna vez ha realizado un diagndstico FODA?

a) Si

b) No
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Anexo 7: Validacion del Instrumento

I.TITULO DE LA INVESTIGACION

EL MARKETING COMO FACTOR RELEVANTE PARA LA GESTION DE
CALIDAD ENLAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS DEL SECTOR SERVICO
RUBRO RESTAURANTES, DISTRITO SAMANCO, 2020

ILNOMBRE DEL INSTRUMENTO
Sera medido por intermedio de un Cuestionario el que va determinar el Marketing

como factor relevante para la Gestion de Calidad en las micro y pequefias empresas
del sector servicio rubro restaurantes, distrito Samanco, 2020

1. TESISTA
Ruiz Huaman Cielo Marifeth

IV.DECISION
Después de haber revisado el instrumento de recoleccion de datos, se procedio a

validarlo teniendo en cuenta la estructura y profundidad; por tanto, permite recoger
informacidn concreta y real de la variable en estudio, concluyendo su pertinencia y
utilidad.

OBSERVACIONES:
-Es aceptable la congruencia de los items.
-Los items son claros y pertinentes.

-Se recomienda que se redacte una pregunta dirigida a lo que es calidad y lo que es
gestion para que la persona encuestada tenga clara la definicidn de gestion de calidad.

APROBADO:
si| X No

1. [CANTRO i

R -y

ot/ g
(/l ~—7 ‘

VERA PICHEN CLARA VERONICA BERROSPI ROGGERO JAVIER LOPEZ AVALOS ROBERTO DANIEL

41103660 09628165 40874664
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Anexo 8: Hoja de tabulacion

Caracteristicas de los representantes en las micro y pequefias empresas del sector servicio

rubro restaurantes, Distrito de Samanco, 2020.

Preguntas Respuesta Tabulacion Frecuencia Frecuencia
Absoluta Relativa
De 18 a 30 afios | 1l 2 13.33
Edad De 31 a 50 afios | Il 4 26.67
De 51 afios a mas | HIHI-1111 9 60.00
Total HELH-TE-1n 15 100.00
Femenino =T 9 73.33
Género Masculino 11 4 26.67
Total HELH-TE-1n 15 100.00
Superior Il 3 20.00
universitario
Sin instruccion | 1l 2 13.33
Grado de Primaria I 1 6.67
instruccion Secundaria - 0 0.00
Superior no HHH-1111 9 60.00
universitario
Total HEH-THTH-THTH 15 100.00
Cargo que Duefio 15 100.00
desempefia | Administrador - 0 0.00
Total HHEH-THT-THTH 15 100.00
0 a 3 afos I 2 13.33
Tiempo en 4 a 6 afos | 1 06.67
el cargo 7afios a mas == 12 80.00
Total HELH-TE-1n 15 100.00
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Caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector

restaurantes, distrito de Samanco, 2020.

servicio rubro

Pregunta Respuesta Tabulacion Frecuencia Frecuencia
Absoluta Relativa
DeOa3afios | Il 2 13.33
Tiempo en De 4 a6afos || 1 06.67
el rubro De 7 afiosa | HHI-HT-II 12 80.00
mas
Total FHE-THH- T 15 100.00
Delab HHH-T-1n 15 100.00
trabajadores
Numero de De6al0 - 0 0.00
trabajadores | trabajadores
Dellamas |- 0 0.00
trabajadores
Total TEL-DEE-T0 15 100.00
Personas Personas HHEH-T-1 12 80.00
que trabajan familiares
en la Mype Personasno | Il 3 20.00
familiares
Total HEL-THE-T 15 100.00
Generar HH-1-n 12 80.00
Obijetivo de ganancias
creacion Subsistencia | 111 3 20.00
Total HEL-THEH-1 15 100.00
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Caracteristicas del marketing como factor relevante en la micro y pequefia empresa del

sector servicio rubro restaurantes, distrito de Samanco, 2020.

Pregunta Respuesta Tabulacién Frecuencia | Frecuencia
Absoluta Relativa
Conocimien | Si tengo 11 4 26.67
to del | Tengo cierto conocimiento 111 5 33.33
término No 1111-I 6 40.00
Marketing | Total HHH-1- 15 100.00
JI
Conocimien | Si I 1 6.67
:EO d?’ las4  [Tengo cierto conocimiento | 1 2 13.33
PS No L1 12 80.00
Total HHH-T- 15 100.00
JI
Métodos Si HHEH-TH 7 46.67
publicitario | No tengo cierto conocimiento | IH111-111 8 53.33
S Total HHH-11- 15 100.00
111
Implementa | Si i 3 20.00
cion del A veces I 3 20.00
marketing | Otros -1 9 60.00
Total -1 15 100.00
111
Beneficios | Creatividad e innovacion I 1 6.67
Mejora en la toma de Il 3 20.00
decisiones
Experiencia y liderazgo -1 40.00
Flexibilidad y respeto I 3 20.00
Fidelizacion I 2 13.33
Total HHH-T- 15 100.00
JH
No tiene una vision 2 13.33
Falta de experiencia HHH-THT-11 12 80.00
Dificultades | Mala ubicacion I 1 6.67
No aprovecha el talento del - 0 0.00
grupo
Resiste al cambio - 0 0.00
Mala seleccion de socios - 0 0.00
Total -1 15 0.00
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Caracteristicas de la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del sector

servicio rubro restaurantes, distrito de Samanco, 2020.

fechas sefialadas

Pregunta | Respuesta Tabulacion Frecuencia Frecuencia
Relativa Absoluta
Descubrir lo I 1 6.67
mejor de su
Utilidad empresa
del plan | Aclarar  ideas I 1 6.67
estratégico | futuras
Prevencion  de 0 0.00
cualquier
eventualidad
Disefio una I 2 13.33
estructura de
objetivo que
desea a largo
plazo
No utiliza wun HEH-TH-1 11 73.33
plan estratégico
Total FHH-THH-1T 15 100.00
Nivel de la I 3 20.00
Valor al | comida
cliente | Calidad / precio -1 7 46.67
Atencion 1l 5 33.33
Ambiente - 0 0.00
Total FHH-THH-1T 15 100.00
Término | Si -1 7 46.67
gestion de | No 111 8 53.33
calidad | Total FHE-THH-1T 15 100.00
La observacion I 1 6.67
La evaluacion ] 2 13.33
La escala de I 3 20.00
Técnicas | puntuacion
La evaluacion I 1 6.67
360°
Otros HH-111 8 53.33
Total HH-TH-T] 15 100.00
Disefia su carta I 2 13.33
de forma
Implement | estratégica
acion para | Aprovecha las I 1 6.67
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la gestion
de calidad

para organizar
eventos
innovadores

Anuncia tu
restaurante en
Google

12

80.00

Usa las redes
sociales de forma
inteligente

0.00

To
tal

15

100.00

Si

10

66.67

No

33.33

To
tal

15

100.00
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Caracteristicas del marketing como factor relevante para la gestién de calidad en las

micro y pequefias empresas del sector servicio rubro restaurantes, Distrito Samanco,

2020.
Preguntas | Respuestas Tabulacion Frecuencia | Frecuencia
Absoluta Absoluta
Autoevaluacion [ 5 33.33
6.67
Herramien | Entre compafieros I 1 6.67
ta para
medir el | Total FHEL-TH -1 15 100.00
desempefl | Por parte del cliente - 6 40.00
0
Evaluacion 360° I 1 6.67
Evaluacion I 2
automatizada 13.33
Total HINEHHEIT 15
100.00
Producto i 3 20.00
Preocupaci
ones que | Inversion FHH-TEH-T0 10 66.67
posee  su
Mype Ahorro - 0 0.00
Crédito I 2
13.33
Total THH-TEH-T0 15
100.00
Diagnostic | Si Il 3 20.00
0 (FODA)
No HHH-TH-1 12 80.00
Total HINEHHEITT 15
100.00
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Anexo 9: Figuras

Referentes a los representantes del sector servicio rubro restaurantes, distrito de
Samanco 2020.

®De0a3afios ®"De4abafios ™De 7 afiosa mas

Figura 1. Edad de los representantes

Fuente. Tabla 1

® Femenino
® Masculino

Figura 2. Género de los representantes

—

" Superior universitario  Sin instruccion

“ Primaria Secundaria " Superior no universitario

Figura 3. Grado de instruccion
Fuente. Tabla 1
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0.00 %

100.0(%

" Duefio

" Administrador

Figura 4. Cargo que desempefia
Fuente. Tabla 1

W0 a3 afios
B 4 a6 afios

W 7afios a mas

Figura 5. Tiempo en el cargo

Fuente. Tabla 1

Referente a las micro y pequefias del sector servicio rubro restaurant, distrito de

Samanco, 2020.

g

= De 0 a 3 aios = De 4 a 6 afos = De 7 aiflos a mas

Figura 6. Tiempo en el rubro

Fuente. Tabla 2
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0.00% 0.00%

B Del a 5 trabajadores

¥ De 6 a 10 trabajadores

100.00% ¥ De 11 a més

trabajadores

Figura 7. Numero de trabajadores.
Fuente. Tabla 2

™ personas familiares

80.0(% L
g " Personas no familiares

Figura 8. Trabajadores de la empresa.

Fuente. Tabla 2

= Generar ganancias = Subsistencia

Figura 9: Objetivo de la empresa
Fuente. Tabla 2
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Referente al marketing como factor relevante en las micro y pequefias empresas del

sector servicio rubro restaurantes, distrito de Samanco, 2020.

= Sitengo = Tengo cierto conocimiento = No

Figura 10. Marketing
Fuente. Tabla 3

= Si = Tengo cierto conocimiento = N

>

Si = No tengo cierto conocimiento

(o]

Figura 11. Las 4 PS.
Fuente. Tabla 3

Figura 12. Métodos publicitarios.
Fuente. Tabla 3
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b

= Si = Aveces = Otros

Figura 13. Implementacion del marketing.
Fuente. Tabla 3

= Creatividad e innovacién

= Mejora en la toma de decisiones
= Experiencia y liderazgo

= Flexibilidad y respeto

= Fidelizacién

Figura 14. Beneficios de la empresa.

Fuente. Tabla 3

= No tiene una vision

= Falta de experiencia

= Mala ubicacion

= No aprovecha el talento del grupo
= Resiste al cambio

Figura 15. Ejecucion del marketing.
Fuente. Tabla 3
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Referente a la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del sector servicio

rubro restaurantes, distrito de Samanco, 2020.

= Descubrir lo mejor de su
empresa

= Aclarar ideas futuras

= Prevencion de cualquier
eventualidad

Disefio una estructura de
objetivo que desea a largo

plazo
= No utiliza un plan

estratégico

Figura 16. Utilidad del plan estratégico
Fuente. Tabla 3

= Nivel de la comida = Calidad / precio = Atencidon Ambiente

>

Figura 18. Gestién de calidad.
Fuente. Tabla 4

Figura 17. Valor al cliente.
Fuente. Tabla 3

= Si = No
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= La observacién = La evaluacién
= La escala de puntuaciéon = La evaluacién 360°

= Otros

Figura 19. Técnicas de la gestion de calidad.
Fuente. Tabla 4

= Disefia su carta de forma estratégica
= Aprovecha las fechas sefialadas para organizar eventos innovadores
= Anuncia tu restaurante en Google

Usa las redes sociales de forma inteligente

Figura 20. Implementacion de gestion de calidad.

Fuente. Tabla 4

= Si = No

Figura 21. Importancia de la gestion de calidad.
Fuente. Tabla 4
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= Autoevaluacion u ompafiero
= Por parte del cliente = Evaluacion 360

= Evaluacién automatizada

Figura 22. Herramienta para medir el desempefio.

—

Fuente. Tabla 4

® Producto = Inversion = Ahorro = Crédito

Figura 23. Problematica de la empresa.

Fuente. Tabla 4
v- Si = No

Figura 24. Diagnostico FODA.
Fuente 24. Tabla 4
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Fotos como evidencia
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Anexol10: Turnitin

[ Curso: NP-202102-ADMINISTRA. X | [ Informe fina! - Revisién Turnitin - X &) Feedback Studio x 4+ o - X
C @ eviumitincom/app/carta/es/?u=11011886668lang=es80=1717121328&student_user=1 w WA
turnitin @‘ CIELO MARIFETH RUIZ HUAMAN  TINV-IV-C-CRUIZH-ENPASTADO-DE-TRABAJO-DE-NVESTIGACION-2021 @
n A nivel internacional en Uruguay las micro y pequeiias empresas han tenido un

gran crecimiento, a pesar que en el pais ha existido un decrecimiento empresarial durante
estos 6 afios, el cual surgid debido a la ineficiencia en la atencion al pedido, irregularidad

de los productos, incumplimiento del plazo de entrega y carencia de los contratos

personalizados, trayendo como consccuencia la perdida de los clientes por la falta de
incorporacion de plataformas y estrategias del marketing como factor relevante para la

gestion de calidad de Oreka que puedan hacer mas accesibles (Barreto, Felder y Vaglica,

2017).
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