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5. Resumen y Abstract

La investigacion tuvo como objetivo describir los factores relevantes del
marketing de servicios para la sostenibilidad de los emprendimientos de las micro y
pequefias empresas rubro restaurantes turisticos de la ciudad de Yungay, 2021. La
investigacion fue de tipo cuantitativo, de nivel y disefio, descriptivo — no experimental,
transversal; la técnica fue la encuesta, e instrumento, el cuestionario, la poblacion
estuvo conformada por 17 representantes, a quienes se aplicé un cuestionario de 19
preguntas en medicion de escala de Likert, con el fin de determinar la sostenibilidad de
los emprendimientos con el marketing de servicios como herramienta, obteniendo los
siguientes resultados: El 65,0 % de los representantes del rubro en estudio manifestaron
que algunas veces son sostenibles los nuevos emprendimientos. el 46,7% comparan los
resultados obtenidos con los periodos anteriores. De Marketing de Servicios, el 76,0 %
manifiestan que el marketing de servicios ayuda a la sostenibilidad de los
emprendimientos. En conclusion, la sostenibilidad de los emprendimientos con la
descripcion del marketing de servicios en su mayoria realizada de manera adecuada por
los representantes del rubro restaurantes turisticos de la ciudad de Yungay. Lo dicho es
por queé la mayor parte de los gerentes del rubro en estudio estan aplicando con
frecuencia las dimensiones del marketing de servicios, a pesar de no saber de manera
teorica, aplicando de manera efectiva el triangulo de servicios como es la empresa, el
personal y los clientes, creando una estrecha relacion en si.

Palabra Clave: Sostenibilidad, Marketing de servicios, emprendimiento,

restaurantes turisticos

vii



ABSTRACT

The objective of the research was to describe the relevant factors of the
marketing of services for the sustainability of the enterprises of the micro and small
companies in the tourist restaurant category of the city of Yungay, 2021. The research is
quantitative, level and design, descriptive - non-experimental, cross-sectional; The
technique was the survey, and the instrument, the questionnaire, the population was
made up of 17 representatives, to whom a questionnaire of 19 questions was applied in
Likert scale measurement, in order to determine the sustainability of the enterprises with
the marketing of services as a tool, obtaining the following results: 65.0% of the
representatives of the area under study stated that new ventures are sometimes
sustainable. 46.7% compare the results obtained with previous periods. Of Service
Marketing, 76.0% state that service marketing helps the sustainability of their ventures.
In conclusion, the sustainability of the ventures with the description of the marketing of
services in its majority carried out in an adequate way by the representatives of the
tourist restaurants category of the city of Yungay. What has been said is why most of the
managers of the field under study are frequently applying the dimensions of service
marketing, despite not knowing in a theoretical way, effectively applying the service
triangle such as the company, the staff and customers.

Key Word: Sustainability, Marketing of services, entrepreneurship, tourist

restaurants
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L. Introduccion

Hoy en dia las micros y pequefias empresas (MYPES) que pertenecen al rubro
restaurantes turisticos a nivel mundial son eje principal para la economia de cada pais,
pero cada una de ellas presentan dificultades en el servicio que brindan, muchas veces
no cumplen con lo que ofrecen en la publicidad, haciendo que los clientes se sientan
insatisfechos, se necesita vender mejor el servicio para tener comensales en vez de
clientes.

Monroy y Urcadiz (2020) mencionan que en México pais reconocido en la
gastronomia mundialmente, normalmente es visitado en verano por muchos turistas,
pero los restaurantes se desarrollan de manera empirica, esto tiene como consecuencia
que los clientes no quedan satisfechos con el servicio que se les brinda, a pesar de
ofrecer platos muy Ilamativos y gustosos a cualquier paladar.

El Pert no es ajeno en el sentido que también existen muchas MYPES
dedicadas al rubro de restaurantes turisticos, desde el afio 2008, en Lima, capital del
Perti se desarrolla la feria gastronomica “Mistura, festival de sabores del Pert” en la cual
participan restaurates turisticos de distintas regiones del pais, y se recibe la visita de
muchos extranjeros, las cuales después de deleitarse cono los platos quedan satisfechos e
impresionados por la variedad de sabores (Apega, 2020).

Asimismo en la ciudad de Huaraz, las MYPES pertenecientes al rubro restaurantes
turisticos, tienen dificultades en mantener un desarrollo sostenible econémico, Ancash
Noticias (2020) el problema comienza en la administracion conjuntamente con el

personal que no muestran un emprendimiento en generar nuevas ideas para atraer al



cliente, primero la imagen que muestran desde la fachada hasta el interior, no es
Ilamativa ni atrayente; segundo en el servicio de la atencion al cliente, por tratarse de
pedidos de platos tipicos hacen esperar por mucho tiempo al comensal, y por ultimo el
personal no muestra compromiso con la labor que realiza, es notorio cuando no conocen
que ingredientes lleva un plato de comida, es decir no cumplen con las expectativas que

tiene el cliente al visitar la empresa.

Fernandez y Bajac (2018) nos dicen que el marketing de servicios en las MYPES
conformadas por restaurantes turisticos, se observan problemas en el disefio de las
estrategias de venta, hay deficiencia de ofrecer promociones y cumplirlas; se observa
restaurantes que no distribuyen de manera adecuada los espacios y las mesas, generando
desorden al momento de atender al cliente y comensal, el personal no se siente
comprometido con su trabajo y menos con la empresa, por ende no desempefia todas
sus habilidades y destrezas, haciendo notorio al momento de interactuar con los clientes.
Por ello para la presente investigacion se plantea el siguiente problema ¢Cuéles son las
principales caracteristicas de los factores relevantes del marketing de servicios para la
sostenibilidad de los emprendimientos en las micro y pequefias empresas rubro
restaurantes turisticos de la ciudad de Yungay, 2021?

Para dar respuesta al problema se plantea como objetivo principal: describir los
factores relevantes del marketing de servicios para la sostenibilidad de los
emprendimientos de las micro y pequefias empresas rubro restaurantes turisticos de la
ciudad de Yungay, 2021. Como objetivos especificos se plantearon: a) analizar el

marketing externo como parte de los factores relevantes del marketing de servicios para



el logro de la sostenibilidad del emprendimiento de las micro y pequefias empresas rubro
restaurantes turisticos de la ciudad de Yungay, 2021, b) explicar el marketing interno
como parte de los factores relevantes del marketing de servicios para el logro de la
sostenibilidad del emprendimiento de las micro y pequefias empresas rubro restaurantes
turisticos de la ciudad de Yungay, 2021, 2021, c) detallar el marketing interactivo como
parte de los factores relevantes del marketing de servicios para el logro de la
sostenibilidad del emprendimiento de las micro y pequefias empresas rubro restaurantes
turisticos de la ciudad de Yungay.

El siguiente trabajo de investigacion se justifica porque precisara los factores
relevantes del marketing de servicios, reconociendo y mejorando las estrategias y
modelos como en las dimensiones del marketing de servicios, es importante mejorar el
marketing externo con los clientes; el marketing interno con el personal de la empresa y
el marketing interactivo que es la interaccion entre personal y cliente, ésta propuesta
busca generar sostenibilidad en el emprendimiento de la empresa, del mismo modo la
investigacion podra ser utilizada como base para que haya mejoras continuas en las
empresas, previo resultados obtenidos de la investigacion y también para las futuras
investigaciones que estén relacionadas a la sostenibilidad de los emprendimientos y el
marketing de servicios en la micro y pequefias empresas del rubro restaurantes turistico.
La investigacion fue de tipo cuantitativo, de nivel y disefio, descriptivo — no
experimental, transversal; la poblacion lo conformo 17 MYPES, que son del rubro
restaurantes turisticos de la ciudad de Yungay, la recopilacion de datos fue mediante la

técnica de encuesta con el instrumento del cuestionario.



1. Revision de literatura
2.1 Antecedentes

A nivel internacional

Salazar (2019) en su tesis “Modelacion de las estrategias de Marketing de
servicios sobre el comportamiento del consumidor aplicado a restaurantes de lujo y
primera categoria de la ciudad de Quito ”, presentado en la Universidad nacional del
Rosario, para obtener el grado de doctorado en Administracién, tuvo como objetivo
general determinar la influencia de las estrategias del Marketing de Servicios sobre el
marketing mix de servicios y el comportamiento del consumidor en restaurantes de lujo
y primera categoria (actualmente categorizados por tenedores segun el nuevo
Reglamento de Alimentos y Bebidas - 2018) de la ciudad de Quito. La metodologia fue
de tipo cuantitativo no experimental, uno de los resultados fueron: en cuanto a la
formacion académica (P1.3), un 44,1% de los sujetos estudiados cuentan con una
educacion superior, correspondiente a un tercer nivel de grado, seguido de un 32,8% de
individuos con una educacion superior de cuarto nivel (posgrado); en tercer puesto, con
un 13,9%, se identifican sujetos con un nivel de educacion superior (técnico) y con un
8,7% poseen una formacién académica a nivel de bachillerato; solo un porcentaje muy
pequefio de 0,3% manifiesta que la poblacion estudiada, mayor a 25 afios, posee una
educacion inicial o basica, y como una de sus conclusiones se establece el procedimiento
utilizado para el desarrollo de la fase empirica, la mejor forma para el levantamiento de
la informacion, y las técnicas de andlisis a aplicar una vez obtenidos los resultados, los
cuales deberan ser contratados segun las distintas variables consideradas para la

construccién del modelo.



Sanchez (2019) en su tesis “Plan de marketing de servicios para el restaurante
como en casa en la ciudad de Machala para el aiio 2019, presentado en la universidad
técnica de Machala, para obtener el titulo de Ingenieria en marketing, que tuvo como
objetivo general Disefiar un plan de marketing de servicios para el restaurant Como en
Casa en la ciudad de Machala para el afio 2019. La metodologia utilizada fue
cuantitativa y con la técnica de muestreo especifico, y se obtuvieron algunos de los
resultados se aprecia que el primer impacto que recibe el cliente es bueno ya que nos
refleja el 31% de las personas encuestadas, mientras que el 10% indica que los clientes
no estan a gusto con la primera impresion del servicio, se entiende que se debera
corregir pequefios aspectos en la atencion que pueden influenciar negativamente en el
servicio. Y una de sus conclusiones es que la empresa gastrondémica restaurante Como
en Casa posee empiricamente una organizacion, estructura y una cadena de mando,
desde el area de produccion que es la cocina, pasando por la parte administrativa siendo
la propietaria la anfitriona para recibir a los clientes y por tltimo el grupo de meseros

que se esmeran por dar una buena atencion dejando una buena imagen en el consumidor.

Delgado (2017) en su tesis “Disefio de estrategias de marketing de servicios
para mejorar la atencién al cliente del restaurante La Choza de la ciudad de
Guayaquil”, presentado en la universidad de Guayaquil, para obtener el titulo de
Ingenieria en Marketing y Negociacion Comercial, tuvo como objetivo general fidelizar
a los clientes del restaurante La Choza a través de la mejora en el servicio al cliente. La
metodologia utilizada es la cuantitativa como cualitativa, la informacion recopilada fue

mediante una ecuesta aplicada a 153 clientes alguno de los resultados fueron que un 78



% visitan entr diario y varias veces a la semana el restaurante y que el grado de
satisfaccion del cliente es de 74% manifesto que se sentia entre satisfecho y normal,
pero esto no quiere decir que hay fidelizacion, y como uno de sus conclusiones es que
resultados no fueron del todo positivos y que en lo referente al local se necesita cuidar la

limpieza interior, la decoracién y sobre todo la ventilacion del mantenimiento.

A nivel nacional

Lozada (2019) en su tesis “Estrategias de marketing de servicios para la mejora
en la satisfaccion de los clientes del restaurant EI Lambayecano, ciudad de
Lambayaque”, presentado en la universidad César Vallejo, para obtener el grado
académico de Licenciado en Marketing y Direccion de Empresas, que tuvo como
objetivo general implementar la estrategia del marketing de servicios para mejorar la
satisfaccion de los clientes del restaurant EI Lambayecano. La metodologia fue de tipo
descriptiva con un disefio pre experimental transversal, la informacién se recolecto
mediante una encuesta realizada a 54 clientes, de la cual alguno de los resultado fueron
que un 63% sienten una satisfaccién regular en cuanto a la atencién recibida, y se
concluye con la implementacion de la estrategia del marketing de serviciés que en el

nivel alto aumenté de 20.4% a un 35.2%.

Pérez (2019) en su tesis “Estrategias del marketing de servicios para mejorar la
atencion al cliente del restaurante polleria chifa 5 sabores, Chiclayo 2019, presenta en
la universidad Sefior de Sipan, para optar el grado académico de bachiller en

Administracion, que tuvo como objetivo general proponer estrategias de marketing de



servicios para mejorar la atencion al cliente del Restaurante Polleria Chifa 5 sabores,
Chiclayo. La metodologia utilizada fue de tipo descriptivo de disefio no experimental no
transversal, y se obtuvo alguno de los resultados el 33.8% de los encuestados mencionan que
usualmente no estan brindando un buen marketing de servicio a la organizacion, y con
respecto a la atencion al cliente sefialan que el 44.5% manifiesta usualmente se esta
brindando un buen trabajo; y como uno de sus conclusiones de disefiar mejores estrategias
de marketing de servicios mejorar la calidad de atencién al cliente del Restaurante Polleria
Chifa 5 sabores, esto permitira que las actividades que realice dara mejores resultados y se
obtendra un cliente satisfecho por el servicio que ha adquirido, permitiendo que la empresa
sea mas ovacionada por los clientes externos, de tal forma se alcanzara un mejor

posicionamiento en el mercado.

Aleman (2018) en su tesis “Propuesta de disefio de un plan de marketing de
serivicios aplicado al restaurante “La Perla Marina” La perla - Callao”, presentado en
la Universidad San Martin de Porras, para optar el grado académico de maestro en
marketing turistico y hotelero, que tuvo como objetivo general identificar de qué manera
la propuesta de disefio de un plan de marketing de servicios puede favorecer al restaurante
“La Perla Marina” a desarrollar un producto competitivo y de calidad. La metodologia
utilizada fue de tipo descriptivo de disefio no experimental — transversal, la recoleccion de
datos se realizé mediante un cuestionario y arrojo algunos resultados publicos y privados
cuyo porcentaje representan al 63% quienes perciben un ingreso promedio de S/.1, 314 soles
mensuales. Otra categoria, considerada como dependientes, son los trabajadores familiares
no remunerados, trabajadores del hogar, practicantes y otros. Todos ellos concentran el 5%

de la PEA. Dicho grupo se caracteriza por tener ingresos menores, poca calificacion



necesaria para el desempefio de sus funciones, y en el caso de los practicantes, ellos inician
su insercion al mercado laboral a través de alguna modalidad formativa; y algunas de las
conclusiones fueron proponer el disefio del plan de marketing de servicios se ha planteado
una vision, mision, valores y objetivos empresariales, los cuales serviran de guia para llevar

a cabo todas las acciones y planes que se van a ejecutar en el periodo de un afio.

A nivel local

Sanchez (2020) en su tesis “Marketing de servicios y percepcion del consumidor
en el restaurante Tuquillo Pizza Bar, Huarmey, 2020, presentado en la universidad
César Vallejo, para obtener el titulo profesional de Licenciada en Administracion, el
objetivo general determinar la relacion entre el marketing de servicio y percepcion del
consumidor (seleccion perceptual, organizacion perceptual, interpretacion perceptual y
calidad perceptual) en el restaurante Tuquillo Pizza Bar, Huarmey, 2020. La metodologia
utilizada fue de enfoque cuantitativo de disefio no experimental con corte transversal y se
obtuvo los resultados Los resultados obtenidos de confiabilidad de alfa de Cron Bach
general fue de 0,914 el cual es excelente y el valor de 0,862 de dos mitades de Guttman es
cual es bueno. Se obtuvieron resultados de normalidad, estadisticos descriptivos generales e
individuales, ademas de prueba de hipotesis. Se termind concluyendo que existe relacién
entre marketing de servicios y percepcion del consumidor en el restaurante Tuquillo,
Huarmey, 2020. (p.<0,05) con un grado de correlacion positiva media (r=0,602).

Gonzales (2018) en su tesis “El marketing interno y la satisfaccion del cliente
del restaurante Las Flores Chimbote”, presentado en la universidad César Vallejo, para

obtener el titulo de Licenciado en Administracion, tuvo como objetivo general



determinar la relacion exixstente entre las variables marketing interno y la satisfaccion
del cliente de la empresa — restaurante las Flores del distrito de Chimbote. La
metodologia utilizada fue de tipo cuantitativo, la informacion se obtuvo mediante la
aplicacion de la encuesta a 306 clientes, de la cual se obtuvo alguno de los resultados, un
76% determinaron que el marketing interno esta en niveles medio y un 7% en pésimo, y
la sasfaccion al cliente se establecion en un 53% con nivel bueno y 22% regular, de la
cual una de sus principales conclusiones es que permitié analizar la relacién de las
variables de investigacion, de los 306 clientes, 51 clientes consideraron bueno el
marketing directo, 18 de ellos mantenienen buenos niveles de satisfaccion, 14 niveles

medio y 19 niveles bajos de satisfaccion.

Gonzales y Mamani, (2016) en su tesis “Marketing interno y empowerment de
talento humano de la empresa EI Fogon ”, presentado a la universidad Nacional
Santiago Antunez de Mayolo, para optar el titulo profesional de Licenciado en
Administracion, tuvo como objetivo general determinar la relacion que existe entre el
marketing interno con el empowerment del talento humano en la empresa EI Fogon,
Huaraz. La investigacion fue de tipo experiemental, transversal, la informacion se
obtuvo de la encuesta aplicada a 42 trabajadores de la empresa, de la cual se obtuvieron
uno de los siguientes resultados, que un 64% manifiesta un calificativo de pésimo a la
capacitacion y/o pasantias organizadas por la gerencia, como uno de sus conclusiones
principales se advierte que el marketing interno se vincula significativamente con el

empowerment de los trabajadores que pertenecen a la empresa.



2.2. Bases teoricas de la investigacion

2.2.1. Marketing de servicios.

El Marketing de servicios ya existia hace muchos afos atras, en 1985 Zeithaml y
otros estudios ya elaboraban un modelo para evaluar la calidad de los servicios, la cual
serviria para determinar el nivel de satisfaccion de los clientes o consumidores de un
servicio o producto, en base a ello hoy en dia se ha ido perfeccionando el marketing de
servicios; es relevante a pesar de ser algo no material (intangible), porque depende de las
estrategias que usen las gerencias para vender un bien (producto) captando la atencion
para satisfacer las expectativas de los clientes desarrollando un vinculo entre el

producto y el servicios con los clientes (Lopez, Ruiz, Mas y Viscarri, 2015).

Para entender como trabaja el marketing de servicios de forma individual basada
en las caracteristicas de algo que existe, pero es intangible, ya que no son visibles ni
palpables, pero, simultdneamente la produccion y el consumo son heterogéneos en la

variedad de los servicios perecederos (Peralta, 2020).

Para Soriano (2016) el marketing de servicios se impuso mediante la relacion de
dos elementos que son el producto y el mercado, generando estrategias de servicios para
vender al cliente, gestionando la calidad del producto sin la necesidad de hacer cambios
en el mismo, con particularidad y simultdneamente para incitar al consumo
evidenciando las ventajas, beneficios y potencialidades que satisfagan la necesidad del

cliente.
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El marketing de servicios, propone un concepto mas amplio en la promocion del
servicio o producto que se ofrece, debido a que estos elementos influyen en las
decisiones del consumidor, los servicios que distribuyen los restaurantes en el expendio
de los platos, en este caso no se necesitan proveedores, ya que el trato es directo al
momento de interactuar con cada cliente, servicio que debe ser claro y preciso por el

corto y unico momento que el cliente toma la decisién para fidelizar al cliente.

Se puede determinar a los servicios al igual que los productos, siendo los
servicios brindados de manera correcta es la alianza firmada entre la empresa y el
cliente, esto diferencia a cada empresa en la diversificacion, disefio, calidad y de ser
posible un valor agregado todo ello en el &mbito fisico agradable y llamativo, con todos
los factores mencionados se demuestra la eficacia, importancia y ventaja, que se tiene
para posicionarse ante la competencia que cada dia son mas, en el mercado, local,

nacional e internacional (Soriano, 2016).

Segun Prado y Pascual (2018) el marketing de servicios consiste en el desarrollo
y aplicacion de estrategias que favorecen la organizacion de una empresa para brindar
un mejor servicio en la atencion al cliente, ello se observara en el desarrollo de la
comunicacion interna brindando herramientas a los empleados para mejorar sus labores
y en lo externo en la experiencia de los clientes al recibir las estrategias implementadas.

Para implementar las estrategias del marketing de servicios, en esta ocasion se

estudiara solo el triangulo de marketing de servicios, considerando las tres dimensiones:

11



Marketing Externo

Consiste en crear compromisos con el cliente, de los servicios que se brinda
mediante la publicidad, desarrollando estrategias de promociones y ofertas para captar la
atencion, con esto se busca captar clientes buscando satisfacer las necesidades y
expectativas que tienen del servicio con el fin de brindar mejores alternativas (Prado y

Pascual, 2018).

Para reconocer las ventajas del marketing externo que consiste en cierta parte en
mejorar la rentabilidad de la empresa minimizando los costes en o mas necesario
ahorrando recursos, pero no dejando de lado la calidad del servicio que siempre tiene
que estar orientado a la satisfaccién del cliente, cumpliendo cada compromiso creado

con los mismos (Prado y Pascual, 2018).

Hay empresas que en la actualidad optan por contratar departamentos de
marketing externo, es porque ven la importancia que es realizar un plan de accion de
marketing para el mercado, basados en la publicidad y en la comunicacion, méas en estos
tiempos donde la tecnologia esté a flote en el nuevo mundo moderno, que cada servicio

esta més cerca al consumidor (Soriano, 2016).

Marketing Interno

Prado y Pascual (2018) Indican que los empleados de la empresa deben
contar con habilidades y destrezas para seguir cumpliendo con las expectativas de
atencion a los clientes, para ellos la empresa debe de proporcionar herramientas y
motivaciones a su personal, con el Unico fin de seguir satisfaciendo en los servicios
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brindados a los clientes.

El marketing interno es aquel que la empresa lo hace internamente con sus
empleados y colaboradores, el objetivo de este es lograr la satisfaccion para que se
sientan importantes, reconocidos y que sientan que es el lugar que necesitan y
merece ocupar, también un modo de reconocer un rendimiento adecuado de los
empleados es otorgandole algin premio o incentivo, la empresa que mantiene en
orden y satisfecho a sus colaboradores es reflejada en el marketing externo
empleado ante los clientes y consumidores (Prado y Pascual, 2018).

Por otra parte, las constantes capacitaciones que se le brinda al personal en
los distintos campos como son en atencion al personal, trabajo en equipo, y otros,
sera esencial para crear un ambiente sano, armonico, amable y saludable, todo ello
es un punto a favor para el crecimiento de la empresa, para ganar posicionamiento

en el mercado.

Marketing interactivo

Se trata de cumplir con las promesas ofrecidas mediante la publicidad y las
alternativas del servicio, para contar con clientes satisfechos y contentos para generar la
confianza de seguir dependiendo de nuestro servicio, con la seguridad de que el servicio

brindado seguira cumpliendo con las expectativas (Prado y Pascual, 2018).

Se puede decir que el marketing intercativo es el medio par iniciar una
conversacion con los clientes con el objetivo de crear una relacion basada en la

confianza, esta conversacion se puede realizar por distintos medios, la primera puede ser
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directamente al momento en el que se le ofrece la carta del menu a un comensal, la
segunda puede ser por medio radiales y la tercera mas efectiva hoy en dia es por las
redes sociales, en la cual se puede comunicar con el cliente de forma directa pero no
presencial, interactuando, respondiendo las dudas y consultas que pueden ser sobre
precios, ingredientes, formas de preparar los platos, asi como los pedidos o

reservaciones que frecuentemente se realizan. (Soriano, 2016).

En la busqueda de incentivar a los usuarios que participen en la comunicacion
con la empresa para centrar al cliente en una participacién individualizada potencia el
compromiso entre el cliente y la empresa, creando estimulo frente a los servicios que

ofrece. Los objetivos del marketing interactivo son:

Confianza en el consumidor, para asegurar la fidelizacion.

El cliente siempre tiene la razdn, escuchar al cliente es para mejorar la experiencia de

cada uno de ellos.

Conocer las necesidades y expectativas de los clientes, para mejorar el servicio segun la

preferencia de ellos.

2.2.2. Sostenibilidad de los emprendimientos

La sostenibilidad de los emprendimientos, se ha vuelto importante en todo el mundo
siendo un factor relevante para el desarrollo econdémico y la competitividad; para que un

emprendimiento sea sostenible se debe hacer a largo plazo; los resultados claros de
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emprendimiento se muestran algunas de las micro y pequefias empresas que con la
busqueda de nuevas estrategias dentro en un determinado entorno logran perdurar en la
competitividad, el emprendimiento basado en un ecosistema politico, financiero, cultural
y de servicios facilitan el desarrollo sostenible, también un factor importante a
considerar son las caracteristicas del emprendedor como son la edad, la experiencia y la

formacion educativa y cultural (Sepulveda y Reina, 2016).

Sostenibilidad
Xercavins, Cayuela, Cervantes y Assumpta (2015) afirman que la sostenibilidad
vista desde el punto de las necesidades, se basa en el crecimiento econémico con
principios y objetivos claros, con aproximacion a diferentes &mbitos como los recursos
financieros, cumpliendo con parametros e indicadores amigables hacia el medio
ambiente, y el desarrollo sostenible de las personas en la sociedad.

Principios de la sostenibilidad.

Estos son los 8 principios de la sostenibilidad segin (Xercavins, Cayuela,
Cervantes y Assumpta, 2015).
Principio de pensamiento Holistico: analiza y soluciona los problemas en todas sus

dimensiones y factores.

Principio de precaucién: actuar con prudencia, mostrando una actitud anticipada y

avizora.

Principio de equidad: consiste en dar a cada uno lo que necesita, basandose en las

condiciones que se encuentra.
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Principio de innovacion: con el uso de la tecnologia se puede lograr la eficiencia y la

eficacia.

Principio de irreversibilidad cero: se refiere a reducir los dafios que pudiera ocasionar

alguna actividad

Principio de sostenibilidad local: usar de manera adecuada los recursos.

Principio de sostenibilidad global: no puede haber un desarrollo local a costa de dafiar

otros lugares.

Principio de calidad de vida: despues de satisfacer las necesidades basicas, recién se

opta a ir por mas.

Emprendimiento

El emprendimiento para Prieto (2017) es aprovechar las oportunidades que se
presentan a través del enfoque de innovacion creativo, dinamico, original ofreciendo
productos o servicios fuera de lo comln que sea atrayente y capte la atencion de los
clientes, sea en el mercado nacional o internacional, se puede crear algo nuevo y
Ilamativo, por otro lado se puede mejorar algo que ya existe, el emprendimiento
sobrepasa los limites financieros, que en muchos casos si no se tiene el alma de
emprendedor son limitaciones incluso estancamientos, se puede lograr emprender
usando menos recursos, lo importante es identificar la oportunidad correcta en el
momento preciso.

El emprendimiento como un ecosistema se puede relacionar con las entidades



gubernamentales, entidades publicas organizaciones financieras y otros incidiendo en la
competitividad de un pais, con ello se ve la cultura emprendedora que tiene un estado,
con empresas sostenibles que generen, aporten valor y desarrollo econémico en un
determinado pais teniendo en cuenta factores internos y externos. Asimismo, el
emprendimiento dada con emprendedores creativos y luchadores permaneceran en el
tiempo, puesto que el plan para el futuro esta bien estructurado mediante investigaciones
determinando las dimensiones del mercado, minimizando los riesgos excesivos
financieros a pesar de que en un inicio pudo haber pasado por limitaciones (Sepulveda y
Reina, 2016).

Caracteristicas esenciales de un emprendedor:

Creativo: capacidad de crear originales y novedosas ideas.

Innovador: tener ideas nuevas, sin necesidad de copiar de algo que ya existe.

Capaz: superar los retos y las situaciones impredecibles cotidianas.

Adaptable: que tenga capacidad de adaptarse a todos los cambios que se presentan a lo
largo de la vida emprendedora.

Perseverante: no rendirse con las limitaciones y obstaculos que se encuentre en el
camino.

Investigador: indagar, buscar estudios que puedan servir como marketing, mercados,
gustos y preferencias para seguir avanzando en el emprendimiento.

Confianza: tenerse confianza en si mismo en su capacidad, para poder brindar confianza
a su seguidores y colaboradores.

La importancia de un emprendimiento es impulsar la economia, en un primer plano a si

17



mismo Yy por otro lado impulsar la economia de un pais, por ello el gobierno debe
brindar apoyo Yy las facilidades a los emprendimientos familiares con el fin de que ellos
progresen y crezcan, el gobierno esta en la capacidad de crear instituciones que apoyen a
los emprendedores con capacitaciones y alcances que promuevan llegar mas facil a
mercados extranjeros, puesto que el nombre perdure y represente al pais en tres impactos

mas importantes (Prieto, 2017).

Impacto social

La sociedad cumple un rol importante para el emprendimiento porgue engloba valores
como la honestidad, justicia y el actuar permanente con transparencia, con un analisis
sencillo el emprendimiento social se observa en la generacion de trabajo por ende menos
desempleo, pero con salarios dignos y los impuestos justos, sobretodo respetando cada

uno de los derechos del trabajador (Enriquez y Pando, 2017).

Impacto en la economia

La economia es fundamental para que sobresalga un proyecto de emprendimiento, pero
siempre cultivando los valores, el gobierno debe brindar facilidades a los emprendedores
con préstamo de créditos, con interés minimos, para que el emprendedor inyecte un poco
de capital a la idea emprendedora y logre ser mas competitiva en el mercado que cada

dia es mas dificil de conquistar (Enriquez y Pando, 2017).

Impacto en el medio ambiente
Hoy en dia es un bum hablar sobre los impactos ambientales causados por los estragos

causados de las grandes empresas y la contaminacion permanente, es por ello que los
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nuevos emprendimientos estan basados en el uso adecuado de recursos sin dafiar el
medio ambiente, se ha optado por reutilizacion, reciclaje y mas (Enriquez y Pando,

2017).

2.2.3. Micro y pequefias empresas - MYPES.

Es una entidad que realiza alguna actividad de servicios, comercio o
productividad la cual se clasifica segln su constitucion que puede ser natural cuando se
trata de personas o puede ser juridica si es una empresa, cuenta con recursos humanos y
financieros teniendo como objetivo producir para satisfacer las necesidades de los
clientes o consumidores, son inscritas como micro y pequefia empresa segun la cantidad
de sus trabajadores, la primera siendo hasta 10 empleados, el segundo de 1 hasta 100

empleados (Pedraza, 2015).

En nuestro pais, el 99,8% de las micro y pequefias empresas que tienen mayor
relevancia son en el sector servicio, sector comercio y el sector manufactura, y teniendo

solamente un 20,7% que efectlan aportes en el total de ventas (CCL, 2018).
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2.2.4. Restaurantes Turisticos

Flores (2018) describe a los restaurantes como establecimientos debidamente
equipados para ofrecer comidas como almuerzos y cenas con el objetivo de satisfacer
una necesidad basica del cliente, y por otro lado en la actualidad los restaurantes con la
implementacion de nuevas estrategias buscan mejorar las ofertas gastrondmicas

utilizando técnicas y alternativas, que satisfagan en mayor nivel a los comensales.

El peruano (2019) La categorizacion y calificacion que se le da a un
establecimiento como restaurante turistico, es cuando una serie de caracteristicas
establecidas por MINCETUR, la primera es la infraestructura debe estar ubicada en una
zona especial determinda por el sector cultura, se cuente con equipamiento para brindar
servicios minimamente a 40 personas, ademas debe promover el consumo de alimentos

autoctonos y la presentacion de eventos culturales del pais.

2.3. Marco conceptual

Marketing
Es la estrategia y/o técnica para atribuirle la importancia y el valor a un
determinado producto o servicio, con el fin de llegar a los clientes y consumidores

(Toro, 2017).

Servicios
Son las actividades que realiza una empresa con el fin de satisfacer las

necesidades de los clientes (Mateos, 2019).

Calidad
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Es la propiedad que tiene un producto o servicio con caracteristicas que
aumentan su valor con el objetivo de satisfacer las necesidades y expectativas de los

clientes (Rodriguez, 2017).

Dimensiones
Son unidades que sirven para medir mediante el andlisis la accion y las

propiedades de las estrategias de una determinada variable (Velarde y Ortiz, 2017).

Intangible

Es algo que no es material por lo que no se puede tocar, ver, ni probarlo
(Ricardez y Borras, 2020).
Comensal

Es la persona que come alimentos en un determinado lugar, con la decisién de

saciar sus necesidades basicas de alimentacion (Poulain, 2019).

Cliente
Es el comprador o el que consume un producto o servicio con el fin de satisfacer

alguna necesidad (Martinez, 2016).

Emprender
Es la capacidad de una persona para crear productos o servicios, mediante ideas

innovadoras, creativas con estrategias para que perduren en el tiempo (Schnarch, 2020).

Emprendedor

Es la persona que con inciativa propia genera estrategias para retar a las
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situaciones dificiles generando oportunidades (Fernandez y Olivan, 2019).

Desarrollo
Es el crecimiento que puede ser en diferentes ambitos como en lo personal,

econdémico, empresarial, etc. Con un objetivo definido (Fajardo, 2017).

Sostenible
Es el accionar de conservacion mediante condiciones que tenga capacidad de

desarrollarse con sus propias caracteristicas (Serna, 2016).
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III. Hipotesis

En el presente proyecto de investigacion no se formuld hipétesis, ya que solo se
estudio las caracteristicas de la variable marketing de servicios, no se realiz6
comparacion con otra variable tampoco se argumenta causas (Perez, Pérez y Seca ,

2020).
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IV.  Metodologia

4.1. Disefio de la investigacion

La investigacion fue de disefio no experimental, transversal porque los datos se
tomaron una sola vez; la variable también fue estudiada en su contexto sin ser

manipulada (Santiesteban, 2017).

El tipo y el nivel de la investigacion

La investigacion fue de tipo cuantitativo, los resultados que se obtuvieron han sido
explicados con las caracteristicas de la variable. El nivel de investigacién fue
descriptivo, porgue la variable y la linea de investigacion se describieron (Perez, Pérez y

Seca, 2020).

4.2.  Poblacién y muestra

4.2.1. Poblacion

Estuvo conformada por un total de 17 gerentes de las micro y pequefias empresas
del rubro restaurantes turisticos en la ciudad de Yungay, 2021 (Ver anexo D)
4.2.2. Muestra.

La muestra fue censal, particip6 el 100% de los gerentes de las MYPES del rubro
restaurantes turisticos en la ciudad de Yungay, este tipo de muestra se determina censal

porque se trabaja con la totalidad de la poblacion (Santiesteban, 2017).
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4.3. Definiciény Operacionalizacion de lasvariables e indicadores

Variable Definicion operacional
Escala de
o L Definicion Denominacion Indicadores medicion
Denominacion Definicion
conceptual Denominacion Definicién Denominacion
Con este marketing las empresas -  Determinar estrategias
orientan  hacia afuera sus -  Publicidad con promociones y
Consiste  en el Marketing servicios o productos es decir alternativas.
desarrollo y Externo crean compromisos con el -  Avisos publicitarios mediante
aplicacion de cliente, mediante la publicidad diferentes sistemas.
Marketing de  estrategias que tradicional o digital.
Servicios favorecen la Es aquella que se desarrolla -  Capacitacion del Personal
organizacion  de dentro de cada empresa con sus -  Habilidades y destrezas .
una empresa para - \jarieting mismos  colaboradores, es -  Conocimienfo y dominio del ~ ©rdinal
brindar un mejor yramg primordial motivarlos trabajo que realiza
servicio en la reconociendo sus habilidades y - Satisfaccion en el trabajo
atencion al cliente destrezas, para seguir
(Prado y Pascual, cumpliendo con las expectativas
2018). de atencion a los clientes.
Estd referido a crear una -  Cumplimiento de las
comunicacion horizontal con los expectativas del cliente.
Marketing clientes haciéndolos participes -  Calidad en la atencion al cliente.
Interactivo mediante sus opiniones para -  Testimonio de los clientes.

mejorar la experiencia como
consumidores potenciales y de
este modo se sientan como parte
importante de la empresa.

Oportunidad de posicionamiento
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Variable

Definicion operacional

Escala de
o o Definicion Denominacion Indicadores medicion
Denominacion Definicion
conceptual Denominacion Definicion Denominacion
Es conseguir la
satisfaccion de los clientes
Es un factor Sostenibilidad y consumidores, cubriendo
relevante para el las  necesidades que -  Satisfacer necesidades
desarrollo actualmente lo requieren, -  Utilizar recursos actuales.
Sostenibilidad de  econdémico utilizando los recursos con - Manejar eficientemente los
los creando un los que se cuentan, pero sin recursos.
emprendimientos ambiente y afectar la capacidad de
sociedad generar satisfaccién para Ordinal
positivo para la las generaciones
competitividad venideras..

a largo plazo
(Sepllveda vy
Reina, 2016).

Emprendimiento

Es todo aquello nuevo e
innovador que se puede
crear 0 implementar a una

empresa 0 negocio
rompiendo  desafios 'y
dificultades que se

presentan a lo largo del
trayecto para llegar a una
meta, creando un impacto
econdmico,  social vy
ambiental.

- Impacto econémico
- Impacto social
- Impacto ambiental
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4.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

4.4.1. Técnica.

En el presente proyecto de investigacion como técnica se utilizé la encuesta, por
medio de ella se obtuvo informacion para elaborar los cuadros estadisticos
(Santiesteban, 2017).

4.4.2. Instrumento.

El instrumento que se uso es el cuestionario, con preguntas formuladas en base a
los indicadores de las dimensiones de la variable en estudio, de este modo la

informacion recogida fue de forma estandarizada (Perez, Pérez y Seca , 2020).

4.5. Plan de anélisis

El proceso de recopilacién de datos que han sido analizados fueron de la
siguiente manera: se aplicé el cuestionario a los gerentes /administradores de las micro y
pequefias empresas del rubro restaurantes turisticos en la ciudad de Yungay, con la
aceptacion anticipada del consentimiento informado, ya después con el uso de bases de

datos como el Excel, se realiz6 el andlisis e interpretacion de los resultados.
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4.6. Matriz de consistencia

Problema

Objetivos

Variable

Metodologia y disefio de
la investigacién

Instrumento y
procesamiento

¢Cuales son las

principales

caracteristicas  de
los factores
relevantes del
marketing de

servicios para la
sostenibilidad  de
los
emprendimientos
en las micro vy
pequefias empresas
rubro restaurantes
turisticos de la
ciudad de Yungay,
20217

Obijetivo general:
Describir los factores relevantes del marketing de servicios
para la sostenibilidad de los emprendimientos en las micro y
pequefas empresas rubro restaurantes turisticos de la ciudad
de Yungay, 2021

Objetivos especificos:

a)

b)

c)

Analizar el marketing externo como parte de los
factores relevantes del marketing de servicios para el
logro de la sostenibilidad del emprendimiento de las
micro y pequefias empresas rubro restaurantes
turisticos de la ciudad de Yungay, 2021

Explicar el marketing interno como parte de los
factores relevantes del marketing de servicios para el
logro de la sostenibilidad del emprendimiento de las
micro y pequefias empresas rubro restaurantes
turisticos de la ciudad de Yungay, 2021

Detallar el marketing interactivo como parte de los
factores relevantes del marketing de servicios para el
logro de la sostenibilidad del emprendimiento de las
micro y pequefias empresas rubro restaurantes
turisticos de la ciudad de Yungay, 2021

Marketing de
servicios

Tipo de investigacion:
Cuantitativo.

Nivel de investigacion:
Descriptivo.

Disefio de la
investigacion:
No experimental
Transversal

Poblacién: 17 gerentes
de las empresas de
restaurantes turisticos

Muestra: Censal

Técnica:
Encuesta.

Instrumento:
Cuestionario.
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4.7. Principios éticos
En la presente investigacion se tiene en cuenta el cddigo de ética con cada uno de sus

principios éticos, Version 003 de la ULADECH catdlica:

Principio de Proteccion a las personas, para la presente investigacion se les hizo llegar
una carta a cada uno de los integrantes de la muestra del rubro restaurantes turisticos;
como se muestra en el (Anexo C) para la investigacion se desarroll6 el Protocolo de
Consentimiento Informado, el mismo que fue firmado por todos los participantes de la
muestra en estudio. Hubo algunos participantes que no deseaban colocar sus firmas, en
ese caso se considerd un si acepto, que fue escrito por su pufio y letra en el cargo de la
carta entregada, en sefial de aceptacién para que formen parte de la investigacion.
Mediante el consentimiento informado se les hizo conocer el fin de la investigacién que
fue el de describir las principales caracteristicas del marketing de servicios para la
sostenibilidad de los emprendimientos, asimismo se les informo que si deseaban se
podian retirar en cualquier momento de la investigacion, también se les indic6 que la
informacion recopilada serviria para futuras investigaciones. En la investigacion no se
tuvo como muestra menores de edad, se solicitd la autorizacion a cada una de las
empresas que forman parte de esta investigacion mediante una carta, quienes aceptaron
mediante un estoy de acuerdo, firmas o un si acepto en el cargo de la carta, y
posteriormente con la firma del consentimiento informado, en mi investigacion tuve

como muestra a los representantes de los restaurantes turisticos de la ciudad de Yungay.
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Principio de beneficencia y no maleficencia, el proyecto de investigacion por su
naturaleza no fue un riesgo para los participantes de la investigacion, tampoco para el
investigador, durante el recojo de la informacién se les fue informando a cada uno de los
participantes, por el contrario, lo que se busco es tener la mayor cantidad de beneficios

para la investigacion sin quebrantar los derechos de los participantes.

Principio de Justicia, los resultados de la investigacion estaran a disposicion de aquellos
participantes, si alguno tuviera el interés de aplicar en sus empresas o desean usarlo en
otras investigaciones, se les facilitara la informacion por el medio que lo soliciten, como
correos electronicos, WhatsApp o participando en las actividades en la cual se expongan
los resultados de la investigacion, también a cada uno de los participantes se les tratd
con igualdad en lo que respecta al respeto, consideracion y la informacién que lo

requieran.

Principio de Integridad Cientifica, los participantes de esta investigacion fueron
informados que las identidades de cada uno de ellos seran de indole confidencial y
anonima. En esta investigacion no es necesario el uso de equipos mecanicos y médicos
por los que no se hizo ningln protocolo de seguridad para el uso de los equipos;
asimismo la informacién obtenida estara en custodia por el lapso de cinco afios a cargo
del investigador, y su uso es exclusivo para la investigacion de futuros proyectos, el
unico instrumento que se uso en el recojo de los datos es el cuestionario con ello se
garantiza que un participante no conozca la informacion de otro participante. No hubo

algun tipo de conflictos, antes de iniciar con el trabajo de campo-
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Principio de libre participacion y derecho a estar informado, previo al recojo de la
informacidn se solicito la aceptacion del consentimiento informado de cada uno de los
participantes, asimismo se les pidio todas las consultas y dudas que tengan sobre la
investigacion con el fin de que pudieran ser respondidas de forma oportuna para que la

investigacion no haya sido afectada en el durante y el después.

Principio cuidado del medio ambiente y a la biodiversidad, la investigacion no se
realizé en el medio ambiente tomando de muestra a animales o plantas, por lo que no
afecto la biodiversidad, y tampoco al medio ambiente por ello no se declararon lo
perjuicios, peligros o beneficios que puedan surgir sobre ellos. La muestra del estudio

fueron los gerentes de los restaurantes turisticos de la ciudad de Yungay.
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V. Resultados

5.1. Resultados

Tabla 1l

Referente a las caracteristicas del marketing externo como factor relevante del

marketing de servicios en las micro y pequefias empresas, rubro restaurantes turisticos

de la ciudad de Yungay, 2021

Items Siempre  Algunas Nunca Total
veces

n % n % n % n %
Se determinan las estrategias sobre 13 760 4 240 0 0.0 17 1000
la atencion al cliente
La publicidad que realizan cuenta 10 59.0 4 240 3 18.0 17 100.0
con diversas alternativas
Cuentan con alternativas de 2 120 11 650 4 240 17 100.0
promocion
Los avisos publicitarios son 5 290 7 410 5 290 17 100.0

mediante el uso de diferentes
sistemas

Nota. Representantes de los restaurantes turisticos de la ciudad de Yungay (2021).
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Figura 1

Las estrategias sobre la atencion al cliente.

W Siempre
B Algunas Veces

® Nunca

Interpretacion: En la Tabla 1, Figura 1, los representantes encuestados de las
MYPES de los restaurantes turisticos de la ciudad de Yungay, Se determinan las
estrategias sobre la atencion al cliente, el 76% respondioé que siempre, el 24 % Algunas

Veces y 0% nunca.

Figura 2

La publicidad que realizan con diversas alternativas

W Siempre
M Algunas Veces

® Nunca
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Interpretacion: En la Tabla 1, Figura 2, los representantes encuestados de las
MYPES de los restaurantes turisticos de la ciudad de Yungay, La publicidad que realizan
cuenta con diversas alternativas, el 59% respondid que siempre, el 23% Algunas Veces y

18% nunca.

Figura 3

Alternativas de promocién

W Siempre
B Algunas Veces

® Nunca

Interpretacion: En la Tabla 1, Figura 3, los representantes encuestados de las
MYPES de los restaurantes turisticos de la ciudad de Yungay, cuentan con alternativas

de promocion, el 65% respondid que siempre, el 23% Algunas Veces y 12% nunca.

Figura 4

El uso de avisos publicitarios mediante diferentes sistemas
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B Siempre
M Algunas Veces

® Nunca

Interpretacion: En la Tabla 1, Figura 4, los representantes encuestados de las
MYPES de los restaurantes turisticos de la ciudad de Yungay, los avisos publicitarios
son mediante el uso de diferentes sistemas, el 30% respondio que siempre, el 41%

Algunas Veces y 29% nunca.
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Tabla 2
Referente a las Caracteristicas del marketing interno como factor relevante del
marketing de servicios en las micro y pequefias empresas, rubro restaurantes turisticos

de la ciudad de Yungay, 2021

Items Siempre  Algunas Nunca Total
veces

n % n % n % n %

[HEN

6.0 17 100.0
120 17 100.0

Usted capacita a su personal 8 470 8 470

Reconoce las habilidades y 12 71.0 3 180
destrezas de su personal

Gratifican el dominio del trabajo 14 820 2 120 1 6.0 17 100.0

que realiza su personal

Su personal se siente satisfecho 15 880 2 1200 0 0.0 17 1000
con las labores que realiza

N

Fuente. Representantes de los restaurantes turisticos de la ciudad de Yungay (2021)

Figura 5
La capacitacion al personal

M Siempre
B Algunas Veces

M Nunca

Interpretacion: En la Tabla 2, Figura 5, los representantes encuestados de las
36



MYPES de los restaurantes turisticos de la ciudad de Yungay, en la pregunta usted
capacita a su personal, el 47% respondi6 que siempre, el 47% Algunas Veces y 6% nunca.

Figura 6

Reconocimiento de habilidades y destrezas del personal

W Siempre
M Algunas Veces

® Nunca

Interpretacion: En la Tabla 2, Figura 6, los representantes encuestados de las
MYPES de los restaurantes turisticos de la ciudad de Yungay, reconoce las habilidades y
destrezas de su personal, el 70% respondid que siempre, el 18% Algunas Veces y 12%
nunca.

Figura7

Gratificacion del dominio en el trabajo que realiza su personal.
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W Siempre
W Algunas Veces

® Nunca

Interpretacion: En la Tabla 2, Figura 7, los representantes encuestados de las
MYPES de los restaurantes turisticos de la ciudad de Yungay, gratifican el dominio del

trabajo que realiza su personal, el 70% respondi6 que siempre, el 18% Algunas Veces y
12% nunca.

Figura 8

Satisfaccion del personal con las labores que realiza.

M Siempre
B Algunas Veces

® Nunca

Interpretacion: En la Tabla 2, Figura 8, los representantes encuestados de las
MYPES de los restaurantes turisticos de la ciudad de Yungay, su personal se siente

satisfecho con las labores que realiza, el 88% respondi6 que siempre, el 12% Algunas
Veces y 0% nunca.

38



Tabla 3
Caracteristicas del marketing interactivo como factor relevante del marketing de
servicios en las micro y pequefias empresas, rubro restaurantes turisticos de la ciudad de

Yungay, 2021

Items Siempre  Algunas Nunca Total
veces
n % n % n % n %
Cumplimiento de las expectativas 8 470 9 530 0 0.0 17 100.0

del cliente

Realiza encuestas para recoger 1 60 5 290 11 65.0 17 100.0
datos sobre la atencién al cliente

Cree que puede tener oportunidad 14 820 3 180 0 0.0 17 1000
para posicionar la marca de su

restaurante

Fuente. Representantes de los restaurantes turisticos de la ciudad de Yungay (2021)

Figura 9

Cumplimiento de las expectativas del cliente.

MW Siempre
B Algunas Veces

® Nunca
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Interpretacion: En la Tabla 3, Figura 9, los representantes encuestados de las
MYPES de los restaurantes turisticos de la ciudad de Yungay, Cumplimiento de las
expectativas del cliente, el 88% respondio que siempre, el 12% Algunas Veces y 0%

nunca.

Figura 10
Acciones para brindar atencion de calidad al cliente.

B Siempre
B Algunas Veces

® Nunca

Interpretacion: En la Tabla 3, Figural0, los representantes encuestados de las

MYPES de los restaurantes turisticos de la ciudad de Yungay, Realiza acciones para
brindar una atencion de calidad al cliente, el 59% respondid que siempre, el 41%

Algunas Veces y 0% nunca.
Figura 11

Realiza encuestas para recoger datos sobre la atencion al cliente.
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B Siempre
M Algunas Veces

B Nunca

Interpretacion: En la Tabla 3, Figurall, los representantes encuestados de las
MYPES de los restaurantes turisticos de la ciudad de Yungay, realiza encuestas para

recoger datos sobre la atencion al cliente, el 6% respondié que siempre, el 29% Algunas
Veces y 65% nunca.

Figura 12

Oportunidad de posicionar la marca de su restaurante.

MW Siempre
H Algunas Veces

® Nunca

Interpretacion: En la Tabla 3, Figural2, los representantes encuestados de las
MYPES de los restaurantes turisticos de la ciudad de Yungay, usted cree que puede tener
oportunidad para posicionar la marca de su restaurante, el 83% respondié que siempre, el
18% Algunas Veces y 0% nunca.
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Tabla 4
Referente a las caracteristicas de la sostenibilidad de los emprendimientos en las micro

y pequefias empresas del rubro restaurantes turisticos de la ciudad de Yungay, 2021

Items Siempre  Algunas Nunca Total
Veces
n % n % n % n %
En la actualidad los nuevos 5 290 11 650 1 6.0 17 100.0
emprendimientos son sostenibles

El marketing de servicios ayudaa 13 760 4 240 0 0.0 17 100.0
la sostenibilidad de los

emprendimientos

Fuente. Representantes de los restaurantes turisticos de la ciudad de Yungay (2021)

Figura 13

Los nuevos emprendimientos son sostenibles.

B Siempre
M Algunas Veces

® Nunca

Interpretacion: En la Tabla 4, Figural3, los representantes encuestados de las
MYPES de los restaurantes turisticos de la ciudad de Yungay, en la actualidad los nuevos
emprendimientos son sostenibles, el 29% respondié que siempre, el 65% Algunas Veces

y 6% nunca.
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Figura 14

El marketing de servicios ayuda a la sostenibilidad de los emprendimientos.

B Siempre
B Algunas Veces

M Nunca

Interpretacion: En la tabla 4, Figural4, los representantes encuestados de las
MYPES de los restaurantes turisticos de la ciudad de Yungay, el marketing de servicios
ayuda a la sostenibilidad de los emprendimientos, el 76% respondié que siempre, el 24%

Algunas Veces y 0% nunca.
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Tabla 5
Referente a las caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas del

rubro restaurantes turisticos de la ciudad de Yungay, 2021

Datos Generales Frecuencia Frecuencia
Absoluta Relativa (%)

Edad
18 — 25 afio 2 12,0
26 — 50 afios 11 65,0
51 a mas afios 4 24,0
Total 17 100,0
Genero
Femenino 10 59,0
Masculino 7 41,0
Total 17 100,0
Grado de Instruccion
Primaria 3 18,0
Secundaria 6 35,0
Técnica y/o Superior Universitaria 8 47,0
Total 17 100,0
Cargo que desemperia
Duefio 15 88,0
Gerente 1 6,0
Administrados 1 6,0
Total 17 100,0
Tiempo en el Cargo
0 a5 afos 9 53,0
6 a 10 afos 6 35,0
11 a mas afios 2 12,0
Total 17 100,0

Fuente. Representantes de los restaurantes turisticos de la ciudad de Yungay (2021



Figura 15

Caracteristicas de los representantes referente a la edad.

m18a25
W 26a50

m51 amas

Interpretacion: En la Tabla 5, Figural5, los representantes encuestados de las
MYPES de los restaurantes turisticos de la ciudad de Yungay, referente a la edad de los

representantes, el 29% respondid que siempre, el 65% Algunas Veces y 6% nunca.

Figura 16

Caracteristicas de los representantes referente al género.

B Femenino

B Masculino

Interpretacion: En la tabla 5, Figural6, los representantes encuestados de las
MYPES de los restaurantes turisticos de la ciudad de Yungay, enero de los representantes,
el 94% son femeninos y 6% masculinos.
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Figura 17

Caracteristicas de los representantes en su grado de instruccion.

M Pimaria
B Secundaria

m Técnico y/o superior

Interpretacion: En la Tabla 5, Figural7, los representantes encuestados de las
MYPES de los restaurantes turisticos de la ciudad de Yungay, grado de instruccién de los
representantes, el 18% tienen grado de instruccion de primaria, el 35% tienen grado de

instruccion de secundaria y 47% tienen el grado de instruccion de técnico y/o superior.
Figura 18

Caracteristicas de los representantes sobre cargo que desempefia.

B Dueio
B Gerente

B Administrador

Interpretacion: En la Tabla 5, Figural8, los representantes encuestados de las

MYPES de los restaurantes turisticos de la ciudad de Yungay, cargo que desempefian de
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los representantes el 88% respondi6 que son duefios, el 6% respondid que son gerentes y
6% que son administrador.

Figura 19

Caracteristicas de los representantes sobre el tiempo en el cargo.

m0ab5afios
H 6 a 10 afios

m 11 amas

Interpretacion: En la Tabla 5, Figural9, los representantes encuestados de las
MYPES de los restaurantes turisticos de la ciudad de Yungay, tiempo en el cargo de los

representantes, el 53% tienen de 0 a 5 afios, el 35% tienen de 6 a 10 afios y 12% de 11
afios a mas.
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5.2 Analisis de Resultados
Caracteristicas del marketing externo como factor relevante del marketing de servicios

El 76,0 % de los gerentes del rubro investigado mencionan sobre las
estrategias para la atencion al cliente, la mayoria respondio que siempre (tabla 1). El
resultado coincide con Pérez (2019) donde se indica que un 88,0 % respondieron que
siempre determinan estrategias para atender a los clientes, refuerzan los autores (Prado y
Pascual (2018) que una adecuada atencién al cliente es primordial e importante, cada
cliente se merece un trato Unico, cordial y con respeto por ello se deben de sentir el
centro de atencion. Esto quiere decir que la mayoria de los gerentes ya utilizan
estrategias para atender al cliente y satisfacer sus expectativas

Sobre la publicidad que realizan el 59,0 % de los representantes del rubro
restaurantes turisticos afirman que siempre cuentan con diversas alternativas (Tabla 1).
El resultado contrasta con aleman (2018) que un 39,0 % de los encuestados mencionaron
que nunca ofrecen un servicio mediante una publicidad, al contrario del autor Soriano
(2016) que afirma que mediante una publicidad que ofrezca con varias alternativas, se
tendré mayor clientela. Esto afirma que, para llegar a la mayoria de los clientes, es
necesario usar la publicidad con varias alternativas u opciones.

Asimismo, el 65,0 % de los gerentes del rubro restaurante turisticos
respondieron que algunas veces cuenta con alternativas de promocién para ofrecer a los
clientes (Tabla 1), El cual coincide con Sanchez (2020) que refiere que un 67.0 % de los
encuestados algunas veces ofrecen promociones en su negocio, también coincide
Aleman (2018) quien afirma que un 45,57% algunas veces ofertan promociones, Por

otro lado contrasta con Peralta (2020) indica que las promociones, son propuestas de
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valor, mediante la cual la empresa ofrece beneficios al cliente, al visualizar la oferta el
cliente decide y visita el restaurante para poder comprobar la oferta. Por lo tanto, los
gerentes deben de considerar ofertar promociones en determinados tiempos, para seguir
atrayendo al cliente.

Referente a los avisos publicitarios 41,0 % de los representantes del rubro en
estudio respondid que solo algunas veces usan diferentes sistemas en sus avisos
publicitarios (Tabla 1). El resultado coincide con Salazar (2019) el cual afirma que el
43% de los encuestados sefialan que a veces la empresa utiliza medios de comunicacion
para su publicidad, el autor Juarez (2018) afirma que en cuanto se usen mas medios para
llegar al cliente, se vendera mejor el servicio y el cliente estard mejor informado. Esto
quiere decir que es necesario que los gerentes activamente utilicen diferentes sistemas de

publicidad para llegar mejor a los clientes.

Caracteristicas del marketing interno como factor relevante del marketing de servicios
Los gerentes del rubro restaurantes turisticos en un 47,0 % respondieron que
siempre capacitan a su personal (Tabla 2). Esta respuesta contrasta con Gonzales y
Mamani (2016) quienes afirman que tan solo el 11,9 % siempre optan por la
capacitacion al personal, Pero Prado y Pascual (2018) coinciden con el resultado quien
indica que es necesario que el personal este capacitado de manera adecuada para sentirse
satisfecho y brinde un servicio de calidad. Es asi que los gerentes del rubro en estudio si

deben continuar con la capacitacion al personal para que brinden un servicio de calidad.

El 71,0 % de los representantes del rubro en estudio manifiestan que siempre

reconocen las habilidades y destrezas de su personal (Tabla 2).esta respuesta coincide
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con Sanchez (2020) que afirma que el 59,8% esta de acuerdo en el reconocimiento de la
habilidades y destrezas de su personal, esta respuesta es reforzado por Juarez (2018)
quien refiere que para brindar un servicio adecuado debe de estar en el cargo en la cual
se desemvuelva segun sus habilidades. En tal sentido los gerentes tienen que enfocarse
en el reconocimiento de las habilidades y destrezas de su personal para desempefio

adecuado.

Asimismo un 82,0 % de los gerentes respondieron que siempre gratifican a su
personal de acuerdo al dominio de las labores que realizan (Tabla 2). El resultado se
contradice con Gonzales y Mamani (2016) quienes afirman que un 42,0 % indican que
casi nunca reciben gratificaciones extras, para Prado y Pascual (2018) el cliente interno
que este satisfecho con su trabajo y su pago brindara mejor calidad de servicio al cliente.
Los gerentes deben ser concientes de que el personal que rinde mejor en el trabajo debe

ser reconocido de algun modo para que siga motivado a seguir trabajando.

El 88% de los encuestados manifestaron que siempre su personal esta satisfecho
con la labor que realiza (Tabla 2). Segun Sanchez (2020) un empleado que se siente
feliz, siempre sera mas productivo, tendra mejor atencion hacia el cliente, porque se
siente satisfecho con lo que esté realizando y es consiente que ello generara mas
ingresos a la empresa, asminismo Peralta (2020) afirma que por lo general las empresas
no tienden salir a flote en el mercado de la competencia, porque no saben hacer feliz a
sus empleados, al no ser tratados y reconocidos los trabajadores se quejan de forma
permanente y trabajan con desanimo. Es en este contexto los gerentes tiene que

priorizar primero en tratar bien asus clientes internos.
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Caracteristicas del marketing interactivo como factor relevante del marketing de
servicios

El 53,0 % de los gerentes del rubro restaurantes turisticos manifiestan que
algunas veces analiza el cumplimiento de las expectativas del cliente (Tabla 3).
Respuesta que se contradice con Perez (2019) quien afirma que un 66,0% de los
encuestados manifiestan que estan muy de acuerdo con el cumplimiento de lo que
espera recibir el cliente, reforzado por Peralta (2020) es primordial cumplir con lo que el
cliente desea conseguir al lugar al cual asiste, para crear un fidelizacion duradera
preferentemente en el rubro de restaurantes. Los gerentes de manera consecuente deben
de analizaar si cumplen o no con las expectativas de los clientes, para mejorar el

numeéro de clientes fijos y nuevos en su establecimiento.

Referente a la calidad de atencidn al cliente hubo un a respuesta de los gerentes
en un 59,0 % que siempre lo realizan (Tabla 3). Respuesta de coincide con Sanchez
(2019) que indica que 69,7 % esta de acuerdo con las acciones tomadas en cuanto a la
atencion al cliente, esto se refuerza con Prado y Pascual (2018) siempre es necesario
ejecutar acciones para brindar una calidad de servicio para el cliente, desarrollando
estrategias adecuadas de acuerdo al tipo de cliente objetivo. Los representantes con
adecuados decisiones de como atender a los clientes, podrian lograr mayor cantidad de

cliente.

El 65,0 % de los gerentes respondieron que nunca realizan encuestas para
recoger datos sobre la atencion al cliente (Tabla 3). Contrastado por Peralta (2020)

como gerente es necesario que conozcan si los clientes estan satisfechos con el servicio
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que se brinda en la empresa, para ello se opta por recoger datos temporalmente ya sea de
manera escrita con encuestas o verbalmente mediante entrevistas, apoyando a Peralta
Juérez (2018) para cambiar o mejorar los ingresos de una empresa es necesario conocer
la opinion de los clientes, sin ese dato importante no se puede tomar decisiones
acertadas. En ese sentido cada gerente debe priorizar conocer la opinion de los clientes

para tomar desiciones correctas.

El 82,0 de los gerentes manifiestan que si creen tener oportinada para posicionar
la marca de su restaurante (Tabla 3). La cual coindice con Sanchez (2019) quien afirma
que un 89,0% manifiesta que estan de acuerdo en que se puede posiconar en el
mercado, la cual es reforzado con Peralta (2020) los atributos que se visulaizan en el
servicio o producto sera inpresindibles para crear un imagen en la mente del cliente, por
ende se construye los beneficios para un grupo objetivo, diferenciandose de los demas
con la calidad y seguridad del servicio. Todo los gerentes pueden crear algo diferente en

la antencidn que brindan, ofrecer un valor agregado para quedar en la mente del cliente.

Caracteristicas de la sostenibilidad de los emprendimientos en las micro y pequefias
empresas del rubro restaurantes turisticos

El 65,0 % de los representantes del rubro en estudio manifestaron que algunas
veces son sostenibles los nuevos emprendimientos (Tabla 4). Contrastado por Xercavins,
Cayuela, Cervantesy Assumpta (2015) quien afirma que los emprendimientos siempre
seran sostenibles mas si es visto desde el punto de vista de las necesidades, y en la
actualidad, existen muchas necesidade que se espera satisfacer mediante nuevas y

novedosas ideas, tambien contrasta Gonzales (2018) que una persona esta apto para
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enfrentar los nuevos retos de su vida que puede ser en nuevos proyecto, empresas;
siempre esta listo de generar nuevas ideas, soluciones a los problemas, creando
oportunidades. Entonces un emprendimiento mas en nuestra situacion actual sera
sostenible por las diversas necesidades de la poblacion. En ese sentido los gerentes de
este rubro podrian dar valor a los nuevos emprendimientos y entender que pueden ser
sostenibles.

Asimismo, el 76,0 % manifiestan que el marketing de servicios ayuda a la
sostenibilidad de los emprendimientos (Tabla 4). Coincide con Enriquez y Pando (2017)
la sostenibilidad es un tema muy amplio y en la actualidad muchas de las empresas
ofrecen un desarrollo sostenible, ya que nuestro mundo se encuentra cada vez mas
deteriorado, por ello es que es necesario analizar si la empresa realmente realizara un
desarrollo en la economia, de igual modo coincide con Lopez, Ruiz, Mas y Viscarri,
(2015) quienes afirman que el marketing nace gracias a la necesidad de incrementar
las ventas, pero no es lo Unico importante para la empresa, ya que es necesario conocer
las necesidades de los clientes para que de este modo se pueda desarrollar ideas para
gestionar una buena relacion con el cliente y ademas duradera. Los gerentes deben
conocer que con el marketing de servicios se puede lograr. Los representantes de los
restaurantes turisticos de la ciudad de Yungay tienen que seguir trabajando en el

marketing de servicios para que sus negocios sigan siendo sostenibles.
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Caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas del rubro
restaurantes turisticos

En cuanto a la edad el 65, 0 % de los representantes en estudio respondieron que
tienen entre 26 a 50 afios de edad (Tabla 5). Resultado que coincide con Pérez (2019)
quien afirma que los encuestados cuentan con la edad de 30 a 50 afios de edad, la cual
coincide también con Sanchez (2019) quien indica un 40,2% tiene de 30 a 35 afios de
edad. Esto nos da a conocer que la mayoria de los encuestados son personas adultas, y
conocedoras del compromiso que requiere un negocio.

El 59,0 % de los representantes de los restaurantes turisticos de la ciudad de
Yungay son de genero femenino (Tabla 5). En tal sentido las mujeres empoderan en los
negocios de las MYPES de restaurantes turisticos de la ciudad de Yungay.

El 47% de los gerentes del rubro en estudio tienen un grado de instruccién de Técnica
y/o superio universitaria (Tabla 5). Esta quiere decir que los gerente cuentan con el
conocimiento Y los estudios para liderar una empresa, por lo que se encuentran
preparados.

El 88,0 % respondié que son duefios de las Mypes del rubro en estudio (Tabla 5).
En la ciudad de Yungay la mayoria de los que administran son duefios, eso quiere decir
que son capaces de realizar el trabajo.

Referente al tiempo en el cargo el 53,0 % respondio gie se encuentrande 0 a 5
anos (Tabla 5). Los gerentes tienen poco tiempo en el cargo, por lo cual tienen mucho

mas que ofrecer e innovar en sus empresas.
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V. Conclusiones
Conclusion General

La Sostenibilidad de los emprendimientos con la descripcion del marketing de
servicios en su mayoria realizada de manera adecuada por los representantes del rubro
restaurantes turisticos de la ciudad de Yungay. Lo dicho es por que la mayor parte de los
gerentes de rubro en estudio estan aplicando con frecuencia las dimensiones del
marketing de servicios, a pesar de no saber de manera teorica, aplicando de manera
efectiva el triangulo de servicios como es la empresa, el personal y los clientes. En tal
sentido sentido estos resultados es para que los responsables dirijan las acciones que
realizaran en seguir mejorando algunos aspectos negativos, con el uso del modelo del
triangulo de servicios.

Conclusiones Especificas

Objetivo 1: Marketing externo

La mayoria de los gerentes de los restaurantes turisticos de la ciudad de Yungay
siempre determinan las estrategias a ser usadas en la atencion al cliente y la publicidad
lo realizan con diversas alternativas; y algunas veces usan las alternativas de promocion

y los avisos publicitarios mediante el uso de diferentes sistemas.

Objetivo 2: Marketing interno

La mayoria relativa de las micro y pequefias del rubro en estudio, siempre capacitan
a su personal, reconocen las habilidades y destrezas de su personal, gratifican el dominio

que demuestra cada personal de su empresa, del mismo modo el personal se siente
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satisfecho con las labores que realiza.

Objetivo 2: Marketing interactivo

La mayoria de los representantes de las empresas del rubro restaurantes turisticos
creen que siempre pueden tener oportunidad para poder posicionar la marca de sus
empresas, solo algunas veces tienen acciones que estan dirigidas para brindar una
atencion de calidad al cliente, con el cumplimiento de las expectativas de los clientes; y

nunca ven la opcion de realizar encuestas para saber sobre la satisfaccion de los clientes.
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Aspectos complementarios
Recomendaciones

Tomar acciones para seguir mejorando algunos aspectos negativos, con el uso de las
dimensiones del marketing de servicios, basado en un trabajo conjunto y coordinado
entre la empresa, los colaboradores y los clientes, de forma especifica basarse al
momento de interactuar con los clientes, recopilando informacion sobre la satisfaccion
que sienten y que es lo que se puede mejorar.

Mejorar los indicadores que aun no logran estar en situacion positiva como las
alternativas de promocion y los avisos publicitarios mediante el uso de diferentes
sistemas por ello se recomienda que tomen orientacion y/o capacitacion sobre la
publicidad y el ofrecimiento de promociones con el fin de captar mas clientela.

Continuar con el trato adecuado a su personal y asimismo puedan seguir mejorando
aun mas con cada uno de los indicadores para la sostenibilidad de sus empresas; y se
recomienda que los gerentes sigan capacitando a sus colaboradores para seguir
mejorando en la atencidn al cliente y mantener al personal realizado y satisfecho.

Implementar métodos de recoleccion de datos para tener conocimiento sobre la
satisfaccion de los clientes, como pueden ser promociones, tiempo de espera, atencion al
cliente, con el fin de cumplir las expectativas de cliente, con un servicio de calidad,

para lograr el posicionamiento dentro del mercado de este rubro en estudio.
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AnNexos

Anexo A: Cronograma de actividades

Cronograma de actividades

Afio 2020 Afio 2020 Afio 2022

N° Actividades Semestre 11 Semestre | Semestre 11 Semestre |

1 12(3|4 |1 |2|3|4(1]2|3|4|1|2]3

1 Elaboracion del Proyecto. X X X X

2 Revisién del proyecto por el X

Jurado de Investigacion.

3 Aprobacion del proyecto por el Jurado X

de Investigacion.

4 Exposicién del proyecto al Jurado de X

Investigacion.

5 Mejora del marco teérico y metodolégico X

6 Elaboracién y validacion del instrumento X

de recoleccién de informacién.

7 Elaboracidn del consentimiento informado X
(*).
8 Recoleccidn de datos X
9 Presentacidn de resultados X
10 | Andlisis e interpretacion de los resultados. X X
11 | Redaccion del informe preliminar. X
12 | Revision del informe final del proyecto por X X

el jurado de investigacion

13 | Aprobacion del informe final del X X
proyecto por el Jurado de

Investigacion

14 | Presentacion de ponencia en X

Jornadas de investigacion

15 | Redaccion de articulo cientifico X

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo B: Presupuesto

Presupuesto Desembolsable (Estudiante)

Categoria Base % o NUmero Total
(81)
Suministros (*)
- Impresiones 100.00 4 400.00
- Fotocopias 40 4 160.00
- Empastado 50 5 250.00
- Papel bond A-4 (500 hojas) 15 4 90.00
- Lapiceros 6 2 36.00
- Internet 30 16 480.00
Servicios
- Uso de Turniting 50.00 2 100.00
Sub total 1516.00
Gastos de viaje
- Pasajes para recolectar informacion 200.00 2 800.00
Sub total 800.00
Total, de presupuesto desembolsable 2316.00
Presupuesto No Desembolsable Universidad
Categoria Base %0 Total
NUmero (S1)
Servicios
- Uso de Internet (Laboratorio de 30.00 4 120.00
Aprendizaje Digital - LAD)
- Busqueda de informacién en base de datos 35.00 2 70.00
- Soporte informatico (Mo6dulo de 40.00 4 160.00
Investigacion del ERP University -
o MOIC)
- Publicacién de articulo en 50.00 1 50.00
repositorio 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/.) 2,968.00

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo C: Consentimiento Informado
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C A

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS
(Ciencias Sociales)
La finalidad de este protocolo en Ciencias Sociales, es informarle sobre el proyecto de investigacion y

solicitarle su consentimiento. De aceptar, el investigador y usted se quedara con una copia.

La presente investigacion se titula FACTORES RELEVANTES DEL MARKETING DE SERVICIOS
PARA LA SOSTENIBILIDAD DE LOS EMPRENDIMIENTOS DE LAS MICRO Y PEQUENAS
EMPRESAS RUBRO RESTAURANTES TURISTICOS DE LA CIUDAD DE YUNGAY, 2021 y es
dirigido por Villa Nery, Florinda Margarita, estudiante investigador de la Universidad Catélica Los Angeles
de Chimbote. El proposito de la investigacion es recopilar informacion de los representantes para describir
los factores relevantes del marketing de servicios en los restaurantes turisticos, y de esta manera poder sentar
una base cientifica en este campo de estudios. Para ello, se le invita a participar en una encuesta que le

tomara 10 minutos de su tiempo.

Su participacion en la investigacién es completamente voluntaria y anénima. Usted puede decidir
interrumpirla en cualquier momento, sin que ello le genere ningun perjuicio. Si tuviera alguna inquietud y/o
duda sobre la investigacion, puede formularla cuando crea conveniente.

Al concluir la investigacion, usted sera informado de los resultados a través de medios oficiales. Si desea,
también podra escribir al correo 1211171045@uladech.pe para recibir mayor informacion. Asimismo, para
consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité de Etica de la Investigacion de la

universidad Catdlica los Angeles de Chimbote.
Si esté de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacion:

Nombre:

Fecha:

Correo electrénico:

Firma del participante: -

Firma del investigador:
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Anexo D: Directorio de restaurantes turisticos de la ciudad de Yungay

N° RUC NOMBRE COMERCIAL REPREEE’XIT_ANTE DIRECCION TELEFONO
GUERREO PAJUELO PLAZA DE ARMAS S/N
01 |1032406537 | RESTAURANT LAPLAZA | JAIME ALEJANDRO YUNGAY-ANCASH 935459981
10333252339 | RESTAURAN Y POLLERIA | TIRAPO SANCHEZ FRENTE LA PLAZA DE
02 "ALTO SABOR PERUANO" | PEDRO NICOLAS ARMAS 951028815
AV. CENTENARIO NORTE
RESTAURANTE TURISTICO | PAJUELO QUIROGA (CARRETERA CENTRAL
03 | 10333258469 | ALPAMAYO JAVIER HUARAZ - CARAZ) 947625258
RECREO TURISTICO MORRILLO VIA CARRETERA CENTRAL
04 | 10333235876 | BRITER ARMANDINA HUARAZ - CARAZ 943787790
CARRETERA HUARAZ-
VARGAS TORRES CARAZ COSTADO DEL
05 | 10333274332 | RESTAURANT MAYOLUZ | MANUEL RUBEN CAMAL 944204268
RESTAURANT "LOS MEDALY CHINCHAY CARRET. CENTRAL
06 | 10440035853 | NARANJALES" PRINCIPE HUARAZ- CARAZ SIN 947534417
PAREDES VEGA YBAN
07 | 10333483811 | RESTAURANTE SHERA HIPOLITO JR. SANTA ROSA S/N 961419090
RESTAURANT-JUGUERIA | MILLA FRUCTUOSO URB. SANTA ROSA MZ E
08 | 10448803088 | MISTURA AGUSTINA JULIANA LOTE 06 AV. SANTA ROSA | 964554260
GARCILAZO VEGA CAL.ACOBAMBA S/N
09 | 10101000040 | RESTAURANT LA PULPA LIDIA MARIA CENTRAL YUNGAY 931944975
RESTAURANT "SABORES | JULCA COLONIA AV. ARIAZ GRAZZIANI
10 | 10749997597 | DE MI TIERRA" LISBETH ROSALINDA | S/IN SECTOR ACOBAMBA | 928208270
RESTAURANTE Y HUERTA REAL AV. ARIAZ GRAZZIANI
11 | 10333276424 | POLLERIA PROGRESO MARCELINO PEDRO SIN - YUNGAY 979967355
RESTAURANT BARROSO ROMERO AV. ARIAZ GRAZZIANI
12 | 10721024895 | RINCONCITO MAZAQUINO | NATALIA KARINA SIN - YUNGAY 965817760
RESTAURANT-POLLERIA-
CHIFA TOP SABOR ESPINOZA PAREDES CARRETERA CENTRAL
13 | 10801487799 NANCY CENTERARIO 28 DE JULIO | 043-269147
RESTAURANT-CAFETERIA | GOMEZ ROJAS CARRETERA CENTRAL
14 | 10745250342 | PILAR CAROLINA CENTERARIO 28 DE JULIO | 917818022
RESTAURANTE Y ALEGRE ALEGRE AV. ARIAZ GRAZZIANI
15 | 10432261099 | CEVICHERIA"EL ERIZO" MAYRA DEL ROSARIO |S/N - YUNGAY
RECREO TURISTICO “TIO | ANGELA MAGALY CASERIO DE PUNYAN S/N
16 | 10431546111 | BLAS" TARAZONA LOYOLA | YUNAGY
RESTAURANT CEVICHERIA | PAZ MARTINEZ NOEMI | AV. ARIAS GRAZZIANI
17 | 10410605738 | "PAZ" MARGOT MZ A LOTE 3 YUNGAY

Fuente: Municipalidad provincial de Yungay- oficina de turismo
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Anexo E: Instrumento de recoleccion de datos

@
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Cc AT
UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES CHIMBOTE
FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y ADMINISTRATIVAS ESCUELA
PROFESIONAL DE ADMINISTRACION
CUESTIONARIO

El presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacién de las Micro y Pequefias Empresas para
desarrollar el trabajo de investigacion titulado: FACTORES RELEVANTES DEL MARKETING DE
SERVICIOS PARA LA SOSTENIBILIDAD DE LOS EMPRENDIMIENTOS DE LAS MICRO Y
PEQUENAS EMPRESAS RUBRO RESTAURANTES TURISTICOS DE LA CIUDAD DE YUNGAY,
2021. Para obtener el grado académico de bachiller en ciencias administrativas. Se le agradece
anticipadamente la informacion que usted proporcione.

INSTRUCCIONES:
Se presenta un conjunto de 18 items, los cuales miden las dimensiones del trabajo en equipo para la gestion

de la calidad en las agencias de viaje y turismo en la ciudad de Huaraz. Se presenta una escala de valoracién.
Favor de marcar una de las alternativas, la que usted estime conveniente. Se agradece su participacion en
esta encuesta.

INFORMACION GENERAL

1. Rango de edad
a) 18-25afios -
b) 26 -50 afios 4. Cargo de Desempefia
c) 51 amas afios a) Duefio
b) Gerente
¢) Administrador
2. Género
a) Femenino .
b) Masculino 5. Tiempo en el cargo
a) 0Oab afios
b) a10afios
3. Grado de Instruccion c) 11 amas afios
a) Primaria
b) Secundaria
c) Técnica y/o Superior Universitaria
N° ITEMS ESCALA
DIMENSION 1: MARKETING EXTERNO Siempre Algunas | Nunca
Veces
06 ¢En su empresa se determinan las estrategias sobre la atencion al
cliente?
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07 ¢ En su empresa la publicidad que realizan cuenta con diversas
alternativas?

08 ¢En su empresa se cuenta con diversas alternativas de promocion?

09 ¢ En su empresa se realizan avisos publicitarios, mediante el uso de

diferentes sistemas?

DIMENSION 2: MARKETING INTERNO Siempre Algunas | Nunca
Veces
10 ¢ En su empresa realiza capacitacion para el personal ?
11 ¢ En su empresa se reconoce las habilidades y destrezas de su
personal?
12 ¢, En su empresa gratifican y compensan el conocimiento y dominio
del trabajo que realizan su personal?
13 ¢ Usted cree que su personal se siente satisfecho en su empresa con
las labores que realiza?
DIMENSION 3: MARKETING INTERACTIVO Siempre Algunas | Nunca
Veces
14 ¢ Usted cree que su empresa analiza el cumplimiento de las
expectativas del cliente?
15 ¢ En su empresa realiza acciones para brindar una atencion de
calidad al cliente?
16 ¢ En su empresa, se realizan encuestas para recoger datos sobre la
atencion al cliente?
17 ¢ Usted en su empresa, con el servicio que brinda, cree que pueden
tener oportunidad para posicionar la marca de su restaurante?
CARACTERISTICAS DE LA SOSTENIBILIDAD DE LOS | Siempre Algunas | Nunca
EMPRENDIMIENTO Veces

18 ¢Considera que en la actualidad los nuevos emprendimientos son
sostenibles?
19 ¢Considera que el marketing de servicios ayuda a la sostenibilidad

de los emprendimientos?

68



Anexo F.

oY
\)\,

UNIVERSIDAD CATOLICA 1.OS ANGELES
CHIMBOTE

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS
(Ciencias Sociales)
La finalidad de este protocolo en Ciencias Sociales, es informarle sobre el proyecto de investigacion y solicitarle

su consentimiento. De aceptar, el investigador y usted se quedara con una copia.

La presente investigacion se titula FACTORES RELEVANTES DEL MARKETING DE SERVICIOS
PARA LA SOSTENIBILIDAD DE LOS EMPRENDIMIENTOS DE LAS MICRO Y PEQUENAS
EMPRESAS RUBRO RESTAURANTES TURISTICOS DE LA CIUDAD DE YUNGAY, 2021 y es
dirigido por Villa Nery, Florinda Margarita, estudiante investigador de la Universidad Catélica Los Angeles de
Chimbote. El propésito de la investigacion es recopilar informacion de los representantes para describir los
factores relevantes del marketing de servicios en los restaurantes turisticos, y de esta manera poder sentar una
base cientifica en este campo de estudios. Para ello, se le invita a participar en una encuesta que le tomara 10

minutos de su tiempo.

Su participacion en la investigacion es completamente voluntaria y anénima. Usted puede decidir interrumpirla
en cualquier momento, sin que ello le genere ningln perjuicio. Si tuviera alguna inquietud y/o duda sobre la
investigacion, puede formularla cuando crea conveniente.

Al concluir la investigacion, usted serd informado de los resultados a través de medios oficiales. Si desea,
tanﬁbién podré escribir al correo 1211171045@uladech.pe para recibir mayor informacion. Asimismo, para
consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité de Etica de la Investigacion de la universidad

Catolica los Angeles de Chimbote.

Si esta de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacion:

Nombre: (O‘ét wmbe P = wole j"‘m (ff/q l).i&w&u:
Fecha: Jg/ 2 5’/ - /:02 /

Correo  electrénico:
Firma del participante: =4 wja,ﬁ%

Firma del investigador: M‘i‘%

f—' [
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS
(Ciencias Sociales)
La finalidad de este protocolo en Ciencias Sociales, es informarle sobre ¢l proyecto de investigacion y solicitarle

su consentimiento. De aceptar, el investigador y usted se quedara con una copia.

La presente investigacion se titula FACTORES RELEVANTES DEL MARKETING DE SERVICIOS
PARA LA SOSTENIBILIDAD DE LOS EMPRENDIMIENTOS DE LAS MICRO Y PEQUENAS
EMPRESAS RUBRO RESTAURANTES TURISTICOS DE LA CIUDAD DE YUNGAY, 2021 y es
dirigido por Villa Nery, Florinda Margarita, estudiante investigador de la Universidad Catélica Los Angeles de
Chimbote. El propésito de la investigacion es recopilar informacion de los representantes para describir los
factores relevantes del marketing de servicios en los restaurantes turisticos, y de esta manera poder sentar una
base cientifica en este campo de estudios. Para ello, se le invita a participar en una encuesta que le tomara 10

minutos de su tiempo.

Su participacion en la investigacion es completamente voluntaria y anénima. Usted puede decidir interrumpirla
en cualquier momento, sin que ello le genere ningun perjuicio. Si tuviera alguna inquietud y/o duda sobre la
investigacion, puede formularla cuando crea conveniente.

Al concluir la investigacion, usted sera informado de los resultados a través de medios oficiales. Si desea,
también podra escribir al correo 1211171045@uladech.pe para recibir mayor informacién. Asimismo, para
consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité de Ftica de la Investigacion de la universidad

Catélica los Angeles de Chimbote.

Si esta de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacion:

Nombre: Pﬂd* (=} N ol af 'T'f"r o \()G S anc l’) ez

Fecha: ;?:Z - O - 20271

Correo  electronico:

Firma del participante: //%j?
Firma del investigador: M;A—
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UNIVERSIDAD CATOLICA 1.OS ANGEL LS
CHIMBOTE

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS
(Ciencias Sociales)
La finalidad de este protocolo en Ciencias Sociales, es informarle sobre el proyecto de investigacion y solicitarle

su consentimiento. De aceptar, el investigador y usted se quedara con una copia.

La presente investigacion se titula FACTORES RELEVANTES DEL MARKETING DE SERVICIOS
PARA LA SOSTENIBILIDAD DE LOS EMPRENDIMIENTOS DE LAS MICRO Y PEQUENAS
EMPRESAS RUBRO RESTAURANTES TURISTICOS DE LA CIUDAD DE YUNGAY, 2021 y es
dirigido por Villa Nery, Florinda Margarita, estudiante investigador de la Universidad Catélica Los Angeles de
Chimbote. El propésito de la investigacion es recopilar informacion de los representantes para describir los
factores relevantes del marketing de servicios en los restaurantes turfsticos, y de esta manera poder sentar una
base cientifica en este campo de estudios. Para ello, se le invita a participar en una encuesta que le tomara 10

minutos de su tiempo.

Su participacion en la investigacion es completamente voluntaria y anénima. Usted puede decidir interrumpirla
en cualquier momento, sin que ello le genere ningun perjuicio. Si tuviera alguna inquietud y/o duda sobre la
investigacion, puede formularla cuando crea conveniente.

Al concluir la investigacion, usted sera informado de los resultados a través de medios oficiales. Si desea,
también podré escribir al correo 1211171045@uladech.pe para recibir mayor informacién. Asimismo, para
consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité de Ftica de la Investigacion de la universidad

Catélica los Angeles de Chimbote.

Si esta de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacion:

Nombre: )W p%’bu{c Q,UU/L@SC(

Fecha: 27//” p 0.//2’1 ¢)2’7,/

Correo  electrénico:

Firma del participante: j : o
Firma del investigador:
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PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS
(Ciencias Sociales)
La finalidad de este protocolo en Ciencias Sociales, es informarle sobre el proyecto de investigacion y solicitarle

su consentimiento. De aceptar, el investigador y usted se quedara con una copia.

La presente investigacion se titula FACTORES RELEVANTES DEL MARKETING DE SERVICIOS
PARA LA SOSTENIBILIDAD DE LOS EMPRENDIMIENTOS DE LAS MICRO Y PEQUENAS
EMPRESAS RUBRO RESTAURANTES TURISTICOS DE LA CIUDAD DE YUNGAY, 2021 y es
dirigido por Villa Nery, Florinda Margarita, estudiante investigador de la Universidad Catélica Los Angeles de
Chimbote. El propésito de la investigacion es recopilar informacién de los representantes para describir los
factores relevantes del marketing de servicios en los restaurantes turisticos, y de esta manera poder sentar una
base cientifica en este campo de estudios. Para ello, se le invita a participar en una encuesta que le tomara 10

minutos de su tiempo.

Su participacién en la investigacion es completamente voluntaria y andnima. Usted puede decidir interrumpirla
en cualquier momento, sin que ello le genere ninglin perjuicio. Si tuviera alguna inquietud y/o duda sobre la
investigacion, puede formularla cuando crea conveniente.

Al concluir la investigacion, usted serd informado de los resultados a través de medios oficiales. Si desea,
también podra escribir al correo 1211171045@uladech.pe para recibir mayor informacion. Asimismo, para
consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité de Etica de la Investigacién de la universidad

Catdlica los Angeles de Chimbote.

Si esta de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacion:

Nombre: (\(\’"“ o dine Yoo \ule

Fecha: Z ny- 20721

Correo  electronico: Womade - 34 - oy (& hot madf
Firma del participante: / : Vs /]

A 1
Firma del investigador: M—*
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PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS
(Ciencias Sociales)
La finalidad de este protocolo en Ciencias Sociales, es informarle sobre el proyecto de investigacion y solicitarle

su consentimiento. De aceptar, el investigador v usted se quedaré con una copia.

La presente investigacion se titula FACTORES RELEVANTES DEL MARKETING DE SERVICIOS
PARA LA SOSTENIBILIDAD DE LOS EMPRENDIMIENTOS DE LAS MICRO Y PEQUENAS
EMPRESAS RUBRO RESTAURANTES TURISTICOS DE LA CIUDAD DE YUNGAY, 2021 y es
dirigido por Villa Nery, Florinda Margarita, estudiante investigador de la Universidad Catélica Los Angeles de
Chimbote. El propésito de la investigacion es recopilar informacion de los representantes para describir los
factores relevantes del marketing de servicios en los restaurantes turisticos, y de esta manera poder sentar una
base cientifica en este campo de estudios. Para ello, se le invita a participar en una encuesta que le tomara 10

minutos de su tiempo.

Su participacion en la investigacion es completamente voluntaria y anénima. Usted puede decidir interrumpirla
en cualquier momento, sin que ello le genere ninglin perjuicio. Si tuviera alguna inquietud y/o duda sobre la
investigacion, puede formularla cuando crea conveniente.

Al concluir la investigacion, usted sera informado de los resultados a través de medios oficiales. Si desea,
también podré escribir al correo 1211171045(@uladech.pe para recibir mayor informacién. Asimismo, para
consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité de Etica de la Investigacién de la universidad

Catélica los Angeles de Chimbote.

Si esta de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacion:

Nombre: ,@ / £ 4/¢/;@(?f Y a” pra-43

Fecha: 27 - O — 72024

Correo  electronico:
JZ"_ /7
- e ;'jjf
Firma del participante: ,féz‘a o %53

Firma del investigador:
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PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS
(Ciencias Sociales)
La finalidad de este protocolo en Ciencias Sociales, es informarle sobre el proyecto de investigacion y solicitarle

su consentimiento. De aceptar, el investigador y usted se quedara con una copia.

La presente investigacion se titula FACTORES RELEVANTES DEL MARKETING DE SERVICIOS
PARA LA SOSTENIBILIDAD DE LOS EMPRENDIMIENTOS DE LAS MICRO Y PEQUENAS
EMPRESAS RUBRO RESTAURANTES TURISTICOS DE LA CIUDAD DE YUNGAY, 2021 y es
dirigido por Villa Nery, Florinda Margarita, estudiante investigador de la Universidad Catélica Los Angeles de
Chimbote. El propésito de la investigacién es recopilar informacién de los representantes para describir los
factores relevantes del marketing de servicios en los restaurantes turisticos, y de esta manera poder sentar una
base cientifica en este campo de estudios. Para ello, se le invita a participar en una encuesta que le tomara 10

minutos de su tiempo.

Su participacion en la investigacion es completamente voluntaria y anonima. Usted puede decidir interrumpirla
en cualquier momento, sin que ello le genere ningln perjuicio. Si tuviera alguna inquietud y/o duda sobre la
investigacion, puede formularla cuando crea conveniente.

Al concluir la investigacion, usted serd informado de los resultados a través de medios oficiales. Si desea,
también podré eseribir al correo 1211171045(@uladech.pe para recibir mayor informacién. Asimismo, para
consultas sobre aspectos élicos, puede comunicarse con el Comité de Etica de la Investigacion de la universidad

Catélica los Angeles de Chimbote.

Si esta de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacion:

: ‘ v
Nombre: J/érja li Ehinch g 4 \5\\\'1 c e
Fecha: 4 1 — o 7~ €027

Correo  electronico:
Firma del participante: 4/ ’j/.%‘ P

Firma del investigador:

;7
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PROTOCOLOQ DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS
(Ciencias Sociales)
La finalidad de este protocolo en Ciencias Sociales, es informarle sobre el proyecto de investigacion y solicitarle

su consentimiento. De aceptar, el investigador y usted se quedara con una copia.

La presente investigacion se titula FACTORES RELEVANTES DEL MARKETING DE SERVICIOS
PARA LA SOSTENIBILIDAD DE LOS EMPRENDIMIENTOS DE LAS MICRO Y PEQUENAS
EMPRESAS RUBRO RESTAURANTES TURISTICOS DE LA CIUDAD DE YUNGAY, 2021 y es
dirigido por Villa Nery, Florinda Margarita, estudiante investigador de la Universidad Catélica Los Angeles de
Chimbote. El propdsito de la investigacion es recopilar informacion de los representantes para describir los
factores relevantes del marketing de servicios en los restaurantes turisticos, v de esta manera poder sentar una
base cientifica en este campo de estudios. Para ello, se le invita a participar en una encuesta que le tomara 10

minutos de su tiempo.

Su participacion en la investigacidn es completamente voluntaria y anénima. Usted puede decidir interrumpirla
en cualquier momento, sin que ello le genere ninglin perjuicio. Si tuviera alguna inquietud y/o duda sobre la
investigacién, puede formularla cuando crea conveniente.

Al concluir la investigacion, usted serd informado de los resultados a través de medios oficiales. Si desea,
también podra escribir al correo 1211171045@uladech.pe para recibir mayor informacién. Asimismo, para
consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité de Etica de la Investigacion de 1a universidad

Catdlica los Angeles de Chimbote.

Si esta de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacion:

Nombre: TARE Nes NVE@GA YRAN Hx ibf‘gl e

L 7
Fecha: 1g - o1 - 2o 2/

Correo  electronico:

CsTe¥ bE AcueER N

/ p

o

Firma del participante:

Firma del investigador:
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PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS

(Ciencias Sociales)
La finalidad de este protocolo en Ciencias Sociales, es informarle sobre el proyecto de investigacion y solicitarle

su consentimiento. De aceptar, el investigador y usted se quedara con una copia.

La presente investigacion se titula FACTORES RELEVANTES DEL MARKETING DE SERVICIOS
PARA LA SOSTENIBILIDAD DE LOS EMPRENDIMIENTOS DE LAS MICRO Y PEQUENAS
EMPRESAS RUBRO RESTAURANTES TURISTICOS DE LA CIUDAD DE YUNGAY, 2021 y es
dirigido por Villa Nery, Florinda Margarita, estudiante investigador de la Universidad Catélica Los Angeles de
Chimbote. El propésito de la investigacién es recopilar informacion de los representantes para describir los
factores relevantes del marketing de servicios en los restaurantes turisticos, y de esta manera poder sentar una
base cientifica en este campo de estudios. Para ello, se le invita a participar en una encuesta que le tomaré 10

minutos de su tiempo.

Su participacion en la investigacién es completamente voluntaria y anénima. Usted puede decidir interrumpirla
en cualquier momento, sin que ello le genere ningan perjuicio. Si tuviera alguna inquietud y/o duda sobre la
investigacion, puede formularla cuando crea conveniente.

Al concluir la investigacion, usted sera informado de los resultados a través de medios oficiales. Si desea,
también podra escribir al correo 1211171045@uladech.pe para recibir mayor informacién. Asimismo, para
consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité de Etica de la Investigacion de la universidad

Catélica los Angeles de Chimbote.

Si estd de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacion:

Nombre: TARENES NEgA YRAN Hx[PdlzTO

o /
Fecha: 1g - o7 - 2o/

Correo  electronico:

T v S E 4 Wl | ‘—'/95(0
Firma del participante: CsTod bE Acue

Firma del investigador:
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PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS

(Ciencias Sociales)
La finalidad de este protocolo en Ciencias Sociales, es informarle sobre el proyecto de investigacion y solicitarle

su consentimiento. De aceptar, el investigador y usted se quedard con una copia.

La presente investigacion se titula FACTORES RELEVANTES DEL MARKETING DE SERVICIOS
PARA LA SOSTENIBILIDAD DE LOS EMPRENDIMIENTOS DE LAS MICRO Y PEQUENAS
EMPRESAS RUBRO RESTAURANTES TURISTICOS DE LA CIUDAD DE YUNGAY, 2021 y es
dirigido por Villa Nery, Florinda Margarita, estudiante investigador de la Universidad Catélica Los Angeles de
Chimbote. El proposito de la investigacion es recopilar informacién de los representantes para describir los
factores relevantes del marketing de servicios en los restaurantes turisticos, y de esta manera poder sentar una
base cientifica en este campo de estudios. Para ello, se le invita a participar en una encuesta que le tomara 10

minutos de su tiempo.

Su participacion en la investigacion es completamente voluntaria y anénima. Usted puede decidir interrumpirla
en cualquier momento, sin que ello le genere ningan perjuicio. Si tuviera alguna inquietud y/o duda sobre la
investigacion, puede formularla cuando crea conveniente.

Al concluir la investigacion, usted sera informado de los resultados a través de medios oficiales. Si desea,
también podra escribir al correo 1211171045@uladech.pe para recibir mayor informacién. Asimismo, para
consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité de Etica de la Investigacion de la universidad

Catélica los Angeles de Chimbote.

Si estéa de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacién:

. 6 - [ ~
Nombre: [. f dua d\\ aFe 8(\:\;@% hvs o (U 0“”\0\

Fecha: 9\'2 - C‘{ s .7,02(

Correo  electronico:

Firma del participante:

Firma del investigador:
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PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS

(Ciencias Sociales)
La finalidad de este protocolo en Ciencias Sociales, es informarle sobre el proyecto de investigacion y solicitarle

su consentimiento. De aceptar, el investigador y usted se quedara con una copia.

La presente investigacion se titula FACTORES RELEVANTES DEL MARKETING DE SERVICIOS
PARA LA SOSTENIBILIDAD DE LOS EMPRENDIMIENTOS DE LAS MICRO Y PEQUENAS
EMPRESAS RUBRO RESTAURANTES TURISTICOS DE LA CIUDAD DE YUNGAY, 2021 y es
dirigido por Villa Nery, Florinda Margarita, estudiante investigador de la Universidad Catélica Los Angeles de
Chimbote. El propésito de la investigacion es recopilar informacién de los representantes para describir los
factores relevantes del marketing de servicios en los restaurantes turisticos, y de esta manera poder sentar una
base cientifica en este campo de estudios. Para ello, se le invita a participar en una encuesta que le tomara 10

minutos de su tiempo.

Su participacion en la investigacion es completamente voluntaria v andnima. Usted puede decidir interrumpirla
en cualquier momento, sin que ello le genere ningln perjuicio. Si tuviera alguna inquietud y/o duda sobre la
investigacion, puede formularla cuando crea conveniente.

Al concluir la investigacion, usted sera informado de los resultados a través de medios oficiales. Si desea,
también podré escribir al correo 1211171045(@uladech.pe para recibir mayor informacion. Asimismo, para
consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité de Etica de la Investigacién de la universidad

Catdlica los Angeles de Chimbote.

Si esta de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacion:

Mo O :
Nombre: L"’-’S beii 1<eosalin da Jb leew “olormia

Fecha: 21 / Ol /21

Juic&lazbc i[\@ gjm&?d . Com

Correo  electronico:

Firma del participante:

Firma del investigador:
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PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS

(Ciencias Sociales)
La finalidad de este protocolo en Ciencias Sociales, es informarle sobre el proyecto de investigacion y solicitarle

su consentimiento. De aceptar, el investigador y usted se quedara con una copia.

La presente investigacion se titula FACTORES RELEVANTES DEL MARKETING DE SERVICIOS
PARA LA SOSTENIBILIDAD DE LOS EMPRENDIMIENTOS DE LAS MICRO Y PEQUENAS
EMPRESAS RUBRO RESTAURANTES TURISTICOS DE LA CIUDAD DE YUNGAY, 2021 y es
dirigido por Villa Nery, Florinda Margarita, estudiante investigador de la Universidad Catélica Los Angeles de
Chimbote. El propésito de la investigacién es recopilar informacion de los representantes para describir los
factores relevantes del marketing de servicios en los restaurantes turisticos, y de esta manera poder sentar una
base cientifica en este campo de estudios. Para ello, se le invita a participar en una encuesta que le tomara 10

minutos de su tiempo.

Su participacién en la investigacion es completamente voluntaria y anonima. Usted puede decidir interrumpirla
en cualquier momento, sin que ello le genere ningln perjuicio. Si tuviera alguna inquietud y/o duda sobre la
investigacion, puede formularla cuando crea conveniente.

Al concluir la investigacion, usted sera informado de los resultados a través de medios oficiales. Si desea,
también podra escribir al correo 1211171045@uladech.pe para recibir mayor informacién. Asimismo, para
consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité de Etica de la Investigacion de la universidad

Catélica los Angeles de Chimbote.

Si esta de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacion:

4 (, Y] y - ‘
Nombre: %Mu{; -;g.(iu ‘Z/é/maiww Q&z&—

Fecha: {8 - o1- 202{

Correo  electronico:

Firma del participante:

Firma del investigador:
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PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS
(Ciencias Sociales)
La finalidad de este protocolo en Ciencias Sociales, es informarle sobre el proyecto de investigacion y solicitarle

su consentimiento. De aceptar, el investigador y usted se quedaré con una copia.

La presente investigacion se titula FACTORES RELEVANTES DEL MARKETING DE SERVICIOS
PARA LA SOSTENIBILIDAD DE LOS EMPRENDIMIENTOS DE LAS MICRO Y PEQUENAS
EMPRESAS RUBRO RESTAURANTES TURISTICOS DE LA CIUDAD DE YUNGAY, 2021 y es
dirigido por Villa Nery, Florinda Margarita, estudiante investigador de la Universidad Catélica Los Angeles de
Chimbote. El propésito de la investigacion es recopilar informacién de los representantes para describir los
factores relevantes del marketing de servicios en los restaurantes turisticos, y de esta manera poder sentar una
base cientifica en este campo de estudios. Para ello, se le invita a participar en una encuesta que le tomara 10

minutos de su tiempo.

Su participacion en la investigacion es completamente voluntaria y anénima. Usted puede decidir interrumpirla
en cualquier momento, sin que ello le genere ningin perjuicio. Si tuviera alguna inquietud v/o duda sobre la
investigacion, puede formularla cuando crea conveniente.

Al concluir la investigacion, usted sera informado de los resultados a través de medios oficiales. Si desea,
también podra escribir al correo 1211171045@uladech.pe para recibir mayor informacién. Asimismo, para
consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité de Etica de la Investigacion de la universidad

Catélica los Angeles de Chimbote.
Si esta de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacién:

- - o o
Nombre: Olwia = SPeranza Borvose Romero

Fecha: 18 ~o | - 21.

Correo  electrdnico:

1l

P P |
A r
Firma del participante: (t 9‘:-@43“}[

M&\
Firma del investigador:

/ /
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PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS
(Ciencias Sociales)
La finalidad de este protocolo en Ciencias Sociales, es informarle sobre el proyecto de investigacién y solicitarle

su consentimiento. De aceptar, el investigador y usted se quedara con una copia.

La presente investigacion se titula FACTORES RELEVANTES DEL MARKETING DE SERVICIOS
PARA LA SOSTENIBILIDAD DE LOS EMPRENDIMIENTOS DE LAS MICRO Y PEQUENAS
EMPRESAS RUBRO RESTAURANTES TURISTICOS DE LA CIUDAD DE YUNGAY, 2021 y es
dirigido por Villa Nery, Florinda Margarita, estudiante investigador de la Universidad Catélica Los Angeles de
Chimbote. El propésito de la investigacion es recopilar informacion de los representantes para describir los
factores relevantes del marketing de servicios en los restaurantes turisticos, y de esta manera poder sentar una
base cientifica en este campo de estudios. Para ello, se le invita a participar en una encuesta que le tomara 10

minutos de su tiempo.

Su participacién en la investigacion es completamente voluntaria y anénima. Usted puede decidir interrumpirla
en cualquier momento, sin que ello le genere ningdn perjuicio. Si tuviera alguna inquietud y/o duda sobre la
investigacion, puede formularla cuando crea conveniente.

Al concluir la investigacion, usted serd informado de los resultados a través de medios oficiales. Si desea,
también podra escribir al correo 1211171045@uladech.pe para recibir mayor informacién. Asimismo, para
consultas sobre aspectos €ticos, puede comunicarse con el Comité de Etica de la Investigacion de la universidad

Catblica los Angeles de Chimbote.

Si esta de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacién:

' 1 ) . . \ -
Nombre: 1\/ 0. K o) J/ .ijlr.ia T 20,109 r¢{\ (:w@mm A

Fecha: 2% - ol= 2]

Correo  electronico:

Firma del participante:

Firma del investigador:
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PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS

(Ciencias Sociales)
La finalidad de este protocolo en Ciencias Sociales, es informarle sobre el proyecto de investigacion y solicitarle

su consentimiento. De aceptar, el investigador y usted se quedara con una copia.

La presente investigacion se titula FACTORES RELEVANTES DEL MARKETING DE SERVICIOS
PARA LA SOSTENIBILIDAD DE LOS EMPRENDIMIENTOS DE LAS MICRO Y PEQUENAS
EMPRESAS RUBRO RESTAURANTES TURISTICOS DE LA CIUDAD DE YUNGAY, 2021 y es
dirigido por Villa Nery, Florinda Margarita, estudiante investigador de la Universidad Catélica Los Angeles de
Chimbote. El propésito de la investigacion es recopilar informacion de los representantes para describir los
factores relevantes del marketing de servicios en los restaurantes turisticos, y de esta manera poder sentar una
base cientifica en este campo de estudios. Para ello, se le invita a participar en una encuesta que le tomara 10

minutos de su tiempo.

Su participacién en la investigacion es completamente voluntaria y anénima. Usted puede decidir interrumpirla
en cualquier momento, sin que ello le genere ninglin perjuicio. Si tuviera alguna inquietud y/o duda sobre la
investigacién, puede formularla cuando crea conveniente.

Al concluir la investigacion, usted serd informado de los resultados a través de medios oficiales. Si desea,
también podra escribir al correo 1211171045@uladech.pe para recibir mayor informacién. Asimismo, para
consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité de Etica de la Investigacion de la universidad

Catélica los Angeles de Chimbote.

Si esta de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacion:

&

Nombre: -
-

wf YA p//rn"? /20;’/1 A
Fecha: Z 2 —ol—=2o :'¢(
Correo  electrénico: / @ﬂ,{,{ig/fﬁﬂﬁfz Q ﬁ@%j « CBT

7~ 1)
- =71 )
Firma del participante: 77%_’5‘4@

< —

5

/ 73

Firma del investigador:
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PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS

(Ciencias Sociales)
La finalidad de este protocolo en Ciencias Sociales, es informarle sobre el proyecto de investigacion y solicitarle

su consentimiento. De aceptar, el investigador y usted se quedara con una copia.

La presente investigacion se titula FACTORES RELEVANTES DEL MARKETING DE SERVICIOS
PARA LA SOSTENIBILIDAD DE LOS EMPRENDIMIENTOS DE LAS MICRO Y PEQUENAS
EMPRESAS RUBRO RESTAURANTES TURISTICOS DE LA CIUDAD DE YUNGAY, 2021 y es
dirigido por Villa Nery, Florinda Margarita, estudiante investigador de la Universidad Catélica Los Angeles de
Chimbote. El proposito de la investigacion es recopilar informacién de los representantes para describir los
factores relevantes del marketing de servicios en los restaurantes turisticos, y de esta manera poder sentar una
base cientifica en este campo de estudios. Para ello, se le invita a participar en una encuesta que le tomara 10

minutos de su tiempo.

Su participacion en la investigacion es completamente voluntaria y anonima. Usted puede decidir interrumpirla
en cualquier momento, sin que ello le genere ninglin perjuicio. Si tuviera alguna inquietud y/o duda sobre la
investigacion, puede formularla cuando crea conveniente.

Al concluir la investigacion, usted sera informado de los resultados a través de medios oficiales. Si desea,
también podra escribir al correo 1211 171045@uladech.pe para recibir mayor informacién. Asimismo, para
consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité de Etica de la Investigacién de la universidad

Catdlica los Angeles de Chimbote.

Si esta de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacion:
Y
Nombre: /‘L/; %‘i /[l’h}/u’ [MM/%&
o P
Fecha: 19 - 6/~ p2)

cf ’ =
Correo  electronico: 180 32 #2°2)
Y/ Al
. - /
Firma del participante: 725{ 4

Firma del investigador:
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS
(Ciencias Sociales)
La finalidad de este protocolo en Ciencias Sociales, es informarle sobre el proyecto de investigacion y solicitarle

su consentimiento. De aceptar, el investigador y usted se quedara con una copia.

La presente investigacién se titula FACTORES RELEVANTES DEL MARKETING DE SERVICIOS
PARA LA SOSTENIBILIDAD DE LOS EMPRENDIMIENTOS DE LAS MICRO Y PEQUENAS
EMPRESAS RUBRO RESTAURANTES TURISTICOS DE LA CIUDAD DE YUNGAY, 2021 y es
dirigido por Villa Nery, Florinda Margarita, estudiante investigador de la Universidad Catélica Los Angeles de
Chimbote. El proposito de la investigacion es recopilar informacion de los representantes para describir los
factores relevantes del marketing de servicios en los restaurantes turisticos, y de esta manera poder sentar una
base cientifica en este campo de estudios. Para ello, se le invita a participar en una encuesta que le tomara 10

minutos de su tiempo.

Su participacion en la investigacion es completamente voluntaria y anénima. Usted puede decidir interrumpirla
en cualquier momento, sin que ello le genere ningin perjuicio. Si tuviera alguna inquietud y/o duda sobre la
investigacion, puede formularla cuando crea conveniente.

Al concluir la investigacion, usted sera informado de los resultados a través de medios oficiales. Si desea,
también podra escribir al correo 1211171045@uladech.pe para recibir mayor informacion. Asimismo, para
consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité de Etica de la Investigacion de la universidad

Catolica los Angeles de Chimbote.

Si estd de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacion:

=2 —_ ) | “ \ “
Nombre: Gl o K s oS BT O e
3 oA S
Fecha: [ Bl — P L

Correo  electronico:
Firma del participante: gé ’éﬂ
— = =
Firma del investigador: MQ—\
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CHIMBOTE

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS

(Ciencias Sociales)
La finalidad de este protocolo en Ciencias Sociales, es informarle sobre el proyecto de investigacion y solicitarle

su consentimiento. De aceptar, el investigador vy usted se quedara con una copia.

La presente investigacion se titula FACTORES RELEVANTES DEL MARKETING DE SERVICIOS
PARA LA SOSTENIBILIDAD DE LOS EMPRENDIMIENTOS DE LAS MICRO Y PEQUENAS
EMPRESAS RUBRO RESTAURANTES TURISTICOS DE LA CIUDAD DE YUNGAY, 2021 y es
dirigido por Villa Nery, Florinda Margarita, estudiante investigador de la Universidad Catélica Los Angeles de
Chimbote. El proposito de la investigacion es recopilar informacién de los representantes para describir los
factores relevantes del marketing de servicios en los restaurantes turisticos, y de esta manera poder sentar una
base cientifica en este campo de estudios. Para ello, se le invita a participar en una encuesta que le tomara 10

minutos de su tiempo.

Su participacion en la investigacion es completamente voluntaria y andnima. Usted puede decidir interrumpirla
en cualquier momento, sin que ello le genere ninglin perjuicio. Si tuviera alguna inquietud y/o duda sobre la
investigacion, puede formularla cuando crea conveniente,

Al concluir la investigacion, usted serd informado de los resultados a través de medios oficiales. Si desea,
también podra escribir al correo 1211171045@uladech.pe para recibir mayor informacién. Asimismo, para
consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité de Ftica de la Investigacion de la universidad

Catélica los Angeles de Chimbote.

Si estd de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacion:

Nombre: /pfﬁf'oicf¥' //dém / %? A, /75‘1‘1/4 ﬁ/(‘ z
7 =

Fecha: 1‘5"9[”2"

Correo  electrénico: |
ﬁ:ZMQ/K
Firma del participante: ‘

Firma del investigador:
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