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RESUMEN

La investigacion tuvo como objetivo principal Identificar las caracteristicas de Gestidn
de Calidad en el Marketing, en micro y pequefias empresas, sector servicio, rubro
restaurante: Caso de Estudio “Restaurant Campitos” Distrito de Nuevo Imperial, 2019”;
Se desarroll6 bajo un tipo de investigacion descriptivo, nivel basico, disefio transversal,
la recoleccion de datos se dio a traves de la encuesta con una muestra de 01 micro
empresas, aplicando un cuestionario de 17 preguntas, obteniendo como resultados:
Referente a la Competitividad el 67% considera la empresa como competitiva, el 100%
considera que brinda un servicio de calidad, el 67% utiliza estrategias de mejora continua
para la empresa, el 100% indic6 que la mejora continua ha generado un impacto positivo,
el 67% considera que existe variedad en los patajes, el 100% cumple con un
procedimiento adecuado para brindar producto de calidad, el 100% indic6 que sus platos
tienen buena presentacion, el 67% indicd que realizan actividades donde beneficia al
cliente con descuentos, el 100% indica que sus tarifas de carta tienen una tarifa
establecida, el 67% considera que el restaurante se encuentra en buena ubicacion. En
conclusion, se identifico que existe conocimiento sobre gestion de calidad en el duefioy
encargados de areas eso hace que brinden un producto de calidad, asimismo se identifico
que, como estrategia aplican el marketing mix, promocionando su restaurante en
diferentes medios de comunicacion, manteniendo un buen precio en su carta, el local se
encuentra en buena ubicacion y satisfacen las necesidades del cliente con un producto de
calidad

Palabras claves: Calidad, competitividad, Gestion, Impacto, Marketing, Micro

empresas.



ABSTRACT

The main objective of the research was to identify the characteristics of Quality Management in
Marketing, in micro and small companies, service sector, restaurant category: Case Study "Restaurant
Campitos" Nuevo Imperial District, 2019 ; It was developed under a type of descriptive research, basic
level, cross-sectional design, the data collection was given through the survey with a sample of 01 micro
companies, applying a questionnaire of 17 questions, obtaining as results: Regarding Competitiveness
the 67% consider the company as competitive, 100% consider that it provides a quality service, 67%
use continuous improvement strategies for the company, 100% indicated that continuous improvement
has generated a positive impact, 67% consider that There is variety in the patajes, 100% comply with
an adequate procedure to provide quality product, 100% indicated that their dishes are well presented,
67% indicated that they carry out activities that benefit the customer with discounts, 100% indicate that
Their menu rates have an established rate; 67% consider that the restaurant is in a good location. In
conclusion, it was identified that there is knowledge about quality management in the owner and
managers of areas that makes them provide a quality product, it was also identified that, as a strategy
they apply the marketing mix, promoting their restaurant in different communication media,
maintaining a good price in their menu, the place is in a good location and they satisfy the client's needs
with a quality product

Keywords: Quality, Competitiveness, Management, Impact, Marketing, Micro companies.



TITULO DE LA TESIS ..ot 2

EQUIPO DE TRABAUJO ...ttt ettt sttt te ettt e et e st e sae e nteestaenteenneenes 3
JURADO . ..ottt ettt et e et e et e s b e a e e et e ehe e e bt e e be e ebeeebe e be e be e reebeenbeenbeeras 3
AGRADECIMIENTO. ...ttt ettt e s st e e e s s e bbb e e e e e e s sbbrraeee s 6
RESUMEN ...ttt sttt et e e st e e st e e e e be e b e e st e et besbeesaeesbbesbeesbeesbeestaesbeenteenns 7
INAICE U8 TADIAS ...ttt ettt ettt sttt en ettt en s 11
INQICE 8 FIGUIBS .......cvevieeicees ettt bbbt 12
LINTRODUGCCION ..ottt ettt sttt sttt ettt an s s 13
ii.REVISION DE LITERATURA ... oo ceeeeeeeeeeeeeeeeeeeee ettt esenenes 16
T L1 @ =] 1O 44
IV. METODOLOGIA ..ottt ettt ettt sttt n sttt en ettt en s 45
41  Disefo de 1a INVESLIGACION........cccvieieeie ettt ae e 45
4.2 PODBIACION Y MUEBSIIA......civiiiiieiee ittt sttt ta e e nbe e be e saeeeeenaeenee e 46
4.3 Matriz de OperacionaliZaCiOn ............cccciiiuiiiie it 47
4.4 Técnica e instrumento de recoleccion de datos...........ccovvieiieiiie i 48
45, Plan de ANGLISIS ......oiuiiiiie ittt a e sbe et e e be e sre e nreenbe e 49
Y oL g Ao [ @0 g1 [ (=] (o - OSSR 50
4.3 PrINCIPIOS EHICOS. ... .u.viceeeiiciceeseieeeeesiese sttt 52
Y2 =4 1 | I B 1 1 S 54

LT A TS0 | = To oL SRR 54
5.2. ANALISIS dE rESUITAAOS ......veevieiieie et 71
Vi CONCLUSIONES ..ottt ettt et e et sneenneenees 76
RECOMENDACIONES. ... ..ottt ettt sttt et et e e be e be e be s teeabeeaeesaeeeaeeeres 78
REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS ... oottt ettt ettt s e nen e 79
N 0= (oL PRSPPI 92
Consentimiento INFOrMAadO ..........ccoviiiiiii e e 92
FICNA RUC ACLIVO ...ttt te et e et e e sbe e beete e nbeeaeeneeenee e 93
AT 1= oo T TS 94



Indice de Tablas

Tablal. Conocimiento de Gestion de calidad .............cccoveiieiiiiiiiice, 34
Tabla 2. Conocimiento del termino Marketing..........cccovvvveinieiencineneee e 35
Tabla 3. Atencion al requerimiento del CleNte ...........coovviieeiiiencee e 36

Tabla 4. EMPresa COMPELITIVA.........cccoiiiiiiiiiieiee s 37
Tabla 5. Rendimiento de VENTAS ..........cccorveiiiiiiciiiiceese s 38

Tabla 6. Servicio de calidad.............cccooiiiiiiiciie s 39
Tabla 7. MeJOra CONLINUAL........ccueiuiiieiiesie e ste ettt e e e sre e e e naeeneenns 40
Tabla 8. IMPACLO POSITIVO........eiieiiiiieiiese e es 41
Tabla 9. Variedad de 10S POLAJES........c.ccveieiieiieie e 42
Tabla 10. Producto de calidad..............cooviiiiiiiiiiece e 43
Tabla. 11 Presentacion del plato ............cccoovveiieiiiic i 44
Tabla 12. DESCUBNTOS .......cveeeiiiiieeieie et 45
Tabla 13. Precios e Carta.........coeviiiiieiiiicisese e 46
Tabla 14. Canales de diStribUCION ..........ccccooiiiiiiiieice e 47
Tabla 15. Punto de UbICACION ...........ccoiviiiiiicce e 48
Tabla 16. Medios de COMUNICACION .......ccveiiiirieiiieiieieese e 49

Tabla 17. Publicidad en medios de COMUNICACION.........cccuueeeeeeee e 25



indice de Figuras

Figura 01 Conocimiento de Gestion de calidad ..............c..c.u...... iError! Marcador no definido.
Figura 02 Conocimiento del termino Marketing .........ccocveve i iie e 55
Figura 03 Atencidn al requerimiento del ClIeNte........ccoeiv e 56
Figura 04 Empresa COMPELITIVA .......c.civiiiiiic ettt st st sre e te e sraesreere s 57
Figura 05 Rendimiento de Ventas...........c.cccceveveevecieeveese e, iError! Marcador no definido.
Figura 06 Servicio de calidad .............cccoovveviiiiiiiii e, iError! Marcador no definido.
Figura 07 Mejora CONtINUA.........cccuerveiieeneeiie e se e se e, iError! Marcador no definido.
Figura 08 IMpPacto POSITIVO........ccuiiiiiiiiie ettt st ste e te e sbeesaeenre s 61
Figura 09 Variedad de 10S POTAJES. ........cviiiriiiiriiiieie e 62
Figura 10 Producto de Calidad ............coviiiiiiiiiiiiei e 63
Figura 11 Buena presentacion del PIAt0 ..........cccooiiiiiiiiiiieee e 64
Figura 12 DESCUBNTOS .......ccverviriieiieieie et iError! Marcador no definido.
FIQura 13 PreCioS 08 CAIMA.........ceueiieiuiiiiiieie ittt 66
Figura 14 Canales de diStriDUCION...........coooiiiiiiii e 67
Figura 15 Punto de ubicaCion ..........cccccooevvviinieneiieieese e iError! Marcador no definido.
Figura 16 Medios de COMUNICACION .........euerieieiieieiesie s ettt sre e esaesnesneeneas 69
Figura 17 Publicidad en medios de COMUNICACION...........c.cvverieiiiieieie e 70

12



i. INTRODUCCION

Hoy, en dia se aprecia la importancia que le dan los Empresarios al Marketing Mix a Nivel
mundial, asimismo aplican diferentes estrategias de Marketing, por ejemplo, en Estados
Unidos se observa una gran actividad de compras donde utilizan como intermediario las
redes sociales, aplicaciones, etc. Asimismo, existe el Inbound Marketing, cuya principal
finalidad es orientar a los usuarios desde el inicio hasta el fin de sus transacciones. El
boom del Marketing en EE. UU es el bots que no significa necesariamente robots fisicos
sino (chatbots) que ayudan que los procedimientos automaticos sean mas rapidos, en las
24hrs del dia. Es preciso decir que, aunque la mayoria de usuarios de internet sean de EE.
UU, también se observa que existe gran porcentaje de personas que aun no se deciden
comprar por internet, por eso es importante aplicar un Plan de Mejora para que esto siga
evolucionando (Hosteltur, 2019).

Este proyecto de investigacion se enfocara en la: “Gestion de Calidad en el Marketing, en
micro y pequeiias empresas, sector servicio, rubro restaurante: Caso de Estudio
“Restaurant Campitos” Distrito de Nuevo Imperial, 2019”. Porque es importante conocer
la forma correcta de aplicar el marketing ya que beneficiara a la satisfaccion del cliente y
a los intereses de la empresa.

Asimismo, se desarrollaran puntos importantes como: La caracterizacion del problema en
tres niveles: global, nacional y local, en el cual se estipula el siguiente enunciado: ¢Cuales
son las caracteristicas de la Gestién de Calidad en el Marketing, en micro y pequefias

empresas, sector servicio, rubro restaurante, Caso de Estudio “Restaurant Campitos”
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Distrito de Nuevo Imperial, 2019? En respuesta al enunciado se establecio el siguiente
Objetivo General: Identificar las

caracteristicas de Gestion de Calidad en el Marketing, en micro y pequefias empresas,
sector servicio, rubro restaurante: Caso de Estudio “Restaurant Campitos™ Distrito de
Nuevo Imperial, 2019.

El Proyecto de Investigacion se justifica a nivel Tedrico, porque se ldentifico las
caracteristicas de Gestion de Calidad en el marketing, en micro y pequefias empresas,
sector servicio, rubro restaurante: Caso de estudio “Restaurant Campitos”, distrito de Nuevo
Imperial, 2019. Ya que de esta manera se conocid el punto de vista del duefio de dicha
organizacion, asi como el de sus encargados de &reas, donde se dio a conocer nuestras,
ideas, estrategias, herramientas, etc; para que desarrollen una buena gestién de calidad y
satisfagan las necesidades del cliente y sobre todo lleguen a las expectativas de cada uno
de ellos.

Asimismo, se justifica a nivel Practico, porque se recopilé informacion minuciosa en la
cual nos ayudo a saber la situacion en la que se encontraba la organizacion, esto permitio
tomar buenas decisiones para incrementar sus ventas, fidelizar al cliente y también captar
nuevos clientes a traves de una buena gestion de calidad con el manejo del Marketing.
Por otro lado, se justifica a nivel Metodoldgico, porque este Proyecto de investigacion
podré servir de apoyo para estudios que se realicen mas adelante, donde puedan analizar
o recoger una informacion importante.

La metodologia del presente proyecto fue de disefio no experimental - transversal, de nivel
descriptivo y enfoque cuantitativo, en la recoleccion de datos se utilizd la técnica:

encuesta, y el instrumento fue el cuestionario. Donde se obtuvo como resultado lo
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siguiente: EI 100% tiene conocimiento sobre el termino gestion de calidad, el 67% conoce
el termino marketing, el 67% considera la empresa como competitiva, el 100% considera
que brinda un servicio de calidad, el 67% utiliza estrategias de mejora continua para la
empresa, el 67% considera que existe variedad en los potajes, el 100% indicd que sus
platos tienen buena presentacion, el 100% indica que sus tarifas de carta tienen una tarifa
establecida, el 67% considera que el restaurante se encuentra en buena ubicacion. En
conclusidn, se identifico que existe conocimiento sobre gestion de calidad en el duefio y
encargados de areas eso hace que brinden un producto de calidad, asimismo se identificd
que, como estrategia aplican el marketing mix, promocionando su restaurante en diferentes
medios de comunicacién, manteniendo un buen precio en su carta, el local se encuentra en

buena ubicacion y satisfacen las necesidades del cliente con un producto de calidad.
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i REVISION DE LITERATURA

Antecedentes

Antecedentes Internacionales

Lépez (2018) En su trabajo de investigacion titulado: Calidad del servicioy la
Satisfaccion de los clientes del Restaurante Rachy’s de la ciudad de Guayaquil. Su
objetivo General fue: Determinar la relacion de la calidad del servicio con la satisfaccion
de los clientes del Restaurante Rachy’s de la ciudad de Guayaquil, a través de una
investigacion de campo para el disefio de estrategias de mejora del servicio al cliente. En
el estudio se realizo con un enfoque mixto, descriptivo, transversal no experimental.
Donde tuvo como poblacidn a los clientes que consumen en el Restaurante Rachy’s de la
Ciudad de Guayaquil Donde se obtuvo los siguientes resultados: EI 70% de los clientes
encuestados estan de acuerdo que las instalaciones son visualmente atractivas en el
restaurante. Y un 5% de los clientes encuestados no estan ni de acuerdo, ni en
desacuerdo que las instalaciones del restaurante son visualmente atractivas. EI 49% de
los clientes encuestados no estan de acuerdo que el personal de servicio del restaurante
tiene una apariencia adecuada y pulcra. Y un 9% de los clientes estan de acuerdo que el
personal de servicio tiene una imagen o apariencia adecuada. EI 70% de los clientes
encuestados estan de acuerdo que la comida brindada en el restaurante luce apetitosa. Y
un 2% de los clientes no estan ni de acuerdo, ni en desacuerdo que la comida luce
apetitosa.

El 40% de los clientes encuestados no estan de acuerdo que cuando se tiene alguna queja

o0 problema el personal del restaurante se muestra sincero. Y un 10% de los clientes
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encuestados estan de acuerdo. El 48% de los clientes encuestados no estan ni en
acuerdo, ni en desacuerdo que el personal del restaurante realiza bien el servicio desde la
primera vez. Y un 6% de los clientes estan en desacuerdo que el personal realiza bien el
servicio desde la primera vez. Finalmente, se concluyé Se puede concluir que el cliente
se encuentra satisfecho con los elementos tangibles como son: instalaciones, comida,
maquinas y equipos del restaurante, en este elemento los clientes no se encuentran
satisfechos como luce el personal de servicio, con el elemento de confiabilidad los
clientes se encuentran satisfechos porque el personal si muestra o brinda confianza. Los
clientes del restaurante Rachy’s se encuentran insatisfechos con el elemento de respuesta
inmediata porque no se esta brindando un servicio rapido y oportuno. En los elementos
de garantias los clientes no se encuentran satisfechos porque el personal del restaurante
no brinda la informacién solicitada. Con los elementos de empatia se puedo evidenciar
insatisfaccion de parte de los clientes, no se esta brindando una atencién personalizada y
el personal no anticipa las necesidades individuales y deseos de los clientes. Y el Gltimo
elemento que se analizo es el de la satisfaccion, se pudo evidenciar que los clientes no
estan ni de acuerdo ni en desacuerdo con la satisfaccion del servicio brindado en el
restaurante Rachy’s y que no estan ni de acuerdo, ni en desacuerdo en recomendar el
restaurante a otras personas.

Zapata (2015). En su tesis titulada: Estrategias de Mercadotecnia para apoyar el
Desarrollo y Crecimiento de las microempresas de la Ciudad de Xalapa, Veracruz.
Cuyo objetivo general fue “Identificar las estrategias de Mercadotecnia que aplican
actualmente las microempresas de la Ciudad de Xalapa, Veracruz y en base a estas

proponer otras que son factibles de implementarse para favorecer su desarrollo y
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crecimiento”. La investigacion fue de tipo cuantitativo, Y obtuvo como resultado lo
siguiente: se logré determinar que la mayoria de las microempresas surgieron por la
necesidad de autoempleo o como una forma de tener un ingreso adicional extra.
También se pudo determinar que el 60% no realiza ninguna actividad de mercadotecnia
actualmente y que, si bien tienen identificados los clientes a los que van dirigidos sus
productos o servicios, no tienen bien definida una vision de mediano o largo alcance
para seguir satisfaciendo a su mercado. Ademas, se pudo observar que, en la mayoria de
los casos, sus productos o servicios estan dirigidos solamente a habitantes de la misma
zona donde se ubica. Su investigacion se realiz6 de tipo Mixta. Donde llego a las
siguientes conclusiones: “Como corolario del presente trabajo de investigacion, se
puede decir que las microempresas analizadas presentan importantes areas de
oportunidad en diferentes aspectos, principalmente en el mercadoldgico, que se
considera clave para dar a conocer correctamente los productos y servicios a los clientes
y consolidarse en el mercado. A pesar de que cuentan con muchos afios desde su
creacion, las microempresas analizadas no han logrado un crecimiento significativo; sin
embargo, el hecho de permanecer en el mercado y de ser rentables da la pauta para la
aplicacion de estrategias que les ayuden a crecer y a desarrollarse. En este sentido, la
mayoria de las microempresas analizadas no disefia, aplica ni da seguimiento a
estrategias mercadoldgicas que le pueden ayudar a crecer y a posicionarse en la mente de
sus clientes, ademas de que no tienen un plan a largo plazo para su negocio, no les dan
seguimiento periodico a los resultados obtenidos ni tampoco realizan los ajustes
necesarios para reorientar sus esfuerzos. Por otro lado, los propietarios de las

microempresas presentan niveles casi nulos de capacitacion y de experiencia empresarial
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previa, ademas de que todas las microempresas surgieron como una necesidad de
autoempleo y sin un estudio previo de las necesidades del mercado, a pesar de todo ello,
han logrado mantenerse en el mercado y sus propietarios han desarrollado experiencia
que podria ser clave para el crecimiento de sus negocios si se refuerza correctamente. Es
por ello, que las estrategias planteadas en este trabajo se centraron entre otros, en los
siguientes aspectos: conocimiento del mercado, incremento de las ventas en mercados
actuales y nuevos, ampliar el surtido, fijacién de precios acorde a las caracteristicas de
los productos y servicios que se prestan, generar disponibilidad y conveniencia para el
consumidor, desarrollar una comunicacion con el mercado meta, crear una imagen
positiva, destacar la importancia del capital humano, obtener informacién del negocioy de
los clientes para una eficaz toma de decisiones, desarrollar nexos o alianzas con otras
organizaciones y entidades y finalmente implementar un proceso de evaluacion de las
estrategias, a fin de identificar desviaciones y corregir su aplicacion”.

Mufoz (2016) En su tesis titulada: Plan de accion para la mejora de la calidad y
visibilidad en el mercado, del restaurante Finca La Gloria, provincia del Guayas. Tesis
para optar el Titulo de Licenciada en Turismo y Hoteleria, en la Universidad Estatal de
Guayaquil. Tuvo como objetivo General: Disefiar un plan de accion estratégico con
enfoque a la mejora continua, que permita el incremento de la demanda y la satisfaccion
del cliente en Finca La Gloria. El tipo de investigacion es mixta debido a que retne
caracteristicas tanto de la investigacion cualitativa como la cuantitativa, se utilizaron
encuestas. Teniendo una poblacion de 2500. Obteniendo como resultados lo siguiente:
No existe un direccionamiento adecuado hacia la calidad, mucho menos hacia la

publicidad de sus servicios, careciendo este de una mision y vision que les permita
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establecer una adecuada planificacion estratégica. Llegando a la siguiente conclusién:
los resultados se resumen en un plan de accion estratégico que surge como resultado de
la tabulacidén de las encuestas, asi como del analisis de la observacién, propiciando
actividades y tareas elementales para enfocarse a la mejora continua y la visibilidad en el
mercado.

Barrios y Estrada (2017). En su investigacion titulada: Guia para un Plan de E-
Marketing para pymes sector de la Moda en Bogotd, cuyo objetivo general fue: Elaborar
una guia de Plan de E- Marketing dirigido a las pymes de la moda en Bogota. Su
investigacion fue de tipo Cualitativa. Donde obtuvo los siguientes resultados: La gran
prevencién que existe respecto del factor financiero, son empresas bastante pequefias
con maximo 10 empleados como es el caso de Angel Jeans, y las otras dos cuentan
escasamente con 5 miembros, y por consiguiente sus ingresos son reducidos. Existe gran
temor en este aspecto. Se observa gran optimismo ante la guia presentada y mostraron
gran aceptacion y un gran nivel de satisfaccion al leerla, aunque algunos términos
causaron confusion, al explicarlos fue facil que indicaran su aceptacion. Sin embargo, la
aprobacion mostrada se opaca cuando al acto seguido muestran la preocupacion por la
inversion que tendrian que realizar. Hubo mayor receptividad, cuando se les explico que
no era necesario que empezaran con todo lo planteado en la guia, que es una guia donde
se plasmaron todos los pasos y herramientas que se pueden usar, pero no son camisa de
fuerza, en ese momento, bajaron la guardia y se mostraron méas asequibles a ella. Sus
conclusiones fueron las siguientes: De acuerdo a la caracterizacion que se le realizo al
sector de lamoda en la ciudad de Bogota, a partir de lamatriz DOFA, se puso evidenciar

que el sector esta en constante crecimiento y que las PYMES son fuente principal de
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desarrollo, sin embargo, las PYMES pierden competitividad frente a otras empresas
posicionadas, debido a la falta de practicas de mercado digital. La caracterizacion propia
es un paso clave investigativo que nos da una perspectiva de los actores, procesos y
contextos en que se encuentra la PYME, y asi para marcar las estrategias del plan de e-
marketing. La metodologia que se empleada en este trabajo de grado con base en el
desarrollo de la guia de e-marketing nos muestra que es una herramienta que proporciona
una serie de pasos bien definidos al momento que una PYME quiera entrar al mundo del
mercado digital.

Chamorro (2015). En su investigacion Disefio de un modelo de marketing mix basado en
la 1ISO 9001 para Pymes de preparacion y expendio de alimentos de la ciudad de Quito.
Cuyo objetivo general fue: Profundizar en la relacion del marketing mix y la Norma 1SO
9001 como filosofias y herramientas de gestion complementarias, para posteriormente
fusionar sus estrategias, principios y requisitos en un modelo de marketing mix basado en
la ISO 9001:2008. Fue de tipo cuantitativo — Descriptivo, Donde obtuvo como resultado
lo siguiente: Solo el 28% de gerentes o duefios de los establecimientos encuestados han
recibido algun tipo de formacidn sobre gestion de Marketing, mientras que el 49% de ellos
han recibido capacitaciones sobre gestion de calidad para su local; lo cual demuestra que
el interés que existe en la gestion de calidad actualmente es superior al de marketing en
los negocios de preparacion y expendio de alimentos. Segun estos datos se puede suponer
que los duefios de los establecimientos perciben que la gestion de calidad es mas
transcendental que en marketing. Sin embargo, en ambos casos los resultados son bajos,
lo que indica que existen pocos locales que dan el interés debido a la utilizacion de estas

herramientas. Ademas de acuerdo a la informacién obtenida Unicamente el 12 % de
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establecimientos cuenta con un plan de marketing, lo que significa que en el 88% de los
negocios no existe una planificacion y control sobre las acciones y herramientas de
comunicacion enfocadas en mantener y conseguir mas clientes. Segun los resultados
solamente el 5 % de los negocios realizan publicaciones dirigidas a su personal, con
informacion para incentivar y mejorar su gestion y fidelidad; razon por la cual los
empleados podrian sentirse poco identificados con la empresa, asi como sus productos y el
servicio. Asi mismo tan solo el 25% de los establecimientos realiza publicaciones dirigidas
a sus clientes, para dar a conocer los productos que ofrecen y/o promociones. Esto es un
indicador que la mayoria de las empresas no reaccionan de manera proactiva para ganar
mercado, ya que no utilizan estrategias de comunicacion para incentivar a sus clientes a
elegirlos. Llegando a las siguientes conclusiones: De acuerdo al analisis bibliogréfico del
marketing mix y la gestion de calidad, se pudo determinar que ambas herramientas buscan
la satisfaccion del cliente, con el objetivo de crear relaciones a largo plazo y lograr la
fidelizacion del cliente. Asi también se pudo evidenciar que ambas herramientas no son
excluyentes, sino que se complementan entre si, ya que las variables de marketing al
identificar las necesidades de los clientes, e incorporarlas en los procesos, ayudan a cumplir
los principios de calidad. Referente al Diagndstico Situacional de las Pymes de
Preparacion y Expendio de Alimentos en la Ciudad de Quito, se pudo observar que existe
gran cantidad de locales en el sector, por lo que es preciso para los negocios diferenciarse
mediante una estrategia de marketing cuya formula esta basada en la gestion de calidad. De
acuerdo a las encuestas aplicadas se pudo concluir que la mayoria de los administradores
y duefios de los negocios no poseen conocimiento técnico para la utilizacion de las

herramientas de marketing y gestion de la calidad. Existe un

22



conocimiento empirico del tema de satisfaccidn del cliente, en la mayoria de los negocios
se aplican de manera subjetiva los criterios de enfoque al cliente, gestion de procesos,
relacion con proveedores, liderazgo, participacion de los empleados y mejoramiento
continuo. También se evidencio que en la mayoria de negocios no se realiza una
planificacion de marketing, ni se utilizan herramientas de promocion, asi como tampoco
cuentan con un modelo de gestion de calidad implementado, sin embargo, la gran mayoria

de ellos desearian hacerlo a futuro.

Antecedentes Nacionales

Ramirez (2016). En su tesis: Relacion entre marketing mix y posicionamiento en el
restaurante Viva Mejor, Jamalca — Amazonas, afio 2016. Para Optar el Titulo Profesional
de Licenciado en Administracidn, Universidad Sefior de Sipan. Su objetivo general fue:
Determinar la relacion entre el Marketing Mix y el Posicionamiento en el Restaurante
Viva Mejor, Jamalca — Amazonas. La investigacion es de tipo descriptiva — correlacional
de nivel cuantitativa. Tuvo como poblacién 4000 habitantes del Distrito de Jamalca y su
tamafo de muestra fue de 158. Quien obtuvo los siguientes resultados: En la Entrevista
aplicada al Gerente con respecto a la Calidad de servicio, manifiesta que ofrece buen trato
y atencion, innovacion de preparacion en comidas y tener limpio y bien presentable el
local, respecto a la publicidad, el restaurante no realiza publicidad por ningin medio de
comunicacion y considera que si lo deberian realizar, en cuanto a promocion, no realizan
estrategias de promocion, en cuanto al servicio les falta implementar estrategias y mejorar
el servicio al publico para ser superiores a la competencia, pues manifiesta que no manejan

los términos
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ni conocimientos de como llevarlo a la préctica y con respecto a las actividades para lograr
el posicionamiento, no se realizan actividades es por ello que los clientes prefieren otros
restaurantes de la Provincia. Conclusion: Se analizd las estrategias de Marketing Mix que
realiza el Restaurante en donde resulta en cuanto al servicio brindan un buen trato y
atencidn, tienen limpio y presentable el local, no ofrecen una correcta presentacion de
menus, asi mismo no ofrecen variedad de platos, con respecto a la porcion del mena si
ofrece una porcidn correcta. Ofrece precios justos, en relacién a la plaza cuentan con una
buena ubicacion del Restaurante, ademas tiene mal disefio de interiores, cuentan con buena
higiene de la sala y bafios del Restaurante, con respecto a la promocion se debe realizar
publicidad asi mismo se debe realizar promociones como cupones, descuentos y
degustaciones a sus clientes. Al Restaurante se recomienda tomar importancia a los temas
referentes al marketing mix (estrategias de producto, precios, publicidad, promociones,
mejorar el servicio al cliente, entre otros), ya que, a pesar esta de ser un negocio con mas
de 30 arios de experiencia y vigencia en el mercado, esta es una muestra clara de que no se
tiene todo el mercado ganado, por lo que hay que considerar nuevas técnicas para superar
esto. Se observa el encargado de esta microempresa desconoce muy bien sus funciones y
esto estd afectando a los intereses de dicha organizacion.

Ordinola (2017). En su trabajo de investigacion titulada: Caracterizacion de la gestion
de calidad con el uso del marketing en el restaurante “Perla del Chira”, del distrito de
Marcavelica, provincia de Sullana, afio 2017. tesis para optar el titulo profesional de
Licenciada en Administracion en la Universidad Catélica LosAngeles de Chimbote, en la
ciudad de Sullana, quien tuvo como objetivo general: Determinar las principales

caracteristicas de la gestion de calidad con uso del marketing del restaurante “Perla del
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Chira”, del distrito de Marcavelica, provincia Sullana, afio 2017. Realizo una
investigacion de Método descriptiva — no experimental, se toma como referencia el
restaurante “Perla del Chira”. La muestra estuvo conformada por 96 de sus clientes, donde
obtuvo como resultado lo siguiente: EI 97% de los encuestados indica que el Restaurante
Perla del Chira siempre es facilmente identificable por su logo, colores o slogan, el 3%
indica que aveces es facilmente identificable por su logo, colores o slogan y nadie indica
que nunca es facilmente identificable. EI 98% de los encuestados indica que el Restaurante
Perla del Chira nunca le ofrece una promocion de precio, el 2% de los encuestados indica
que el Restaurante Perla del Chira a veces le ofrece una promocion de precio, y nadie
indica que el Restaurante Perla del Chira siempre le ofrece una promocion de precio. El
52% de los encuestados indica que la informacion sobre los potajes que oferta que brinda
el Restaurante Perla del Chira siempre destaca claramente sus caracteristicas principales,
el 40% de los encuestados indica que la informacidn sobre los potajes que oferta que
brinda el Restaurante Perla del Chira a veces destaca claramente sus caracteristicas
principales y el 8% indica que nunca destaca claramente sus caracteristicas. Conclusiones:
Las estrategias de marketing empleadas por el restaurante “Perla del Chira”, del distrito
de Marcavelica se encuentran en la diferenciacion, presentandose como el Unico
Restaurante en ofrecer el platillo “ceviche al maracuya”, teniendo aqui una ventaja
competitiva; e inmediatamente posicionandose en las mentes de los consumidores,
asimismo tiene un logo atractivo que llama la atencion de los clientes por las diferentes
caracteristicas que posee. Se determind que no se aplica la mezcla del marketing de
manera adecuada en el restaurante “Perla del Chira”, del distrito de Marcavelica, puesto

que de los cuatro elementos solo se encuentra: Producto, al brindar informacién clara
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sobre los potajes que oferta; plaza ya que siempre establecen claramente las formas de
adquirir el producto; contando con un local con instalaciones adecuadas. Se puede
observar que en este restaurante estan innovando en la preparacion de potajes, sin
embargo, eso no se considera suficiente para posicionarse en la mente de los
consumidores.

Espinoza, (2017). En su tesis titulada: Gestion de calidad con el uso del marketing
estratégico en las micro y pequefias empresas del sector comercio — rubro venta minorista
de ropa — galeria Sefior de los Milagros de Huarmey, afio 2016, sefialé6 como objetivo
general: Determinar las principales caracteristicas de la Gestion de Calidad con el uso del
Marketing Estratégico de las MYPES del Sector Comercio- rubro venta Minorista de ropa.
La investigacion fue de disefio no experimental — transversal descriptivo. Quien tuvo como
resultado lo siguientes: Respecto a los microempresarios y las Mypes: ElI 50% de los
representantes tienen entre 31-50 afios, el 85% son de sexo femenino, el 65 % tiene su
grado académico secundaria. EI 85% de las Mypes son informales, con el mismo
porcentaje no se acogen a ningun régimen tributario. Respecto a la gestion de calidad el
70% tienen desconocimiento de la variable gestion de Calidad, asi mismo el 70%
desconocen el marketing estratégico. Conclusion: Las empresas en su mayoria son
informales, asi mismo se describe que la permanencia en el rubro del negocio es de 4 a 6
afios de antigliedad. Referente a las principales caracteristicas de la gestion de calidad con
el uso del Marketing Estratégico. Se concluye que la mayoria de las MYPES no tienen un
conocimiento sobre calidad de calidad y marketing estratégico, por motivo de no tener
grado superior ni técnico de estudio, actuando empiricamente con nociones a groso modo,

un sin saber claramente los conceptos, utilizdndolo con bajos niveles de importancia, e
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indicaron que las técnicas que usan es la subcontratacion, asi mismo el marketing
estratégico que emplean son las promociones. Se observa que en esta microempresa no
aplican estrategias de marketing por lo tanto se considera que no tienen buena venta,
poniéndolo asi en riesgo de que su microempresa quiebre.

Antunez, (2018). En su tesis: Gestion de Calidad bajo el enfoque del Marketing
Estratégico en las micro y pequefias empresas en el sector servicios rubro restaurantes
de la ciudad de Huarmey, Afio 2017. Tuvo como objetivo general: Determinar las
principales caracteristicas de la gestion de calidad bajo el enfoque del marketing en las
micro y pequefias empresas en el sector servicios, rubro restaurantes, de la ciudad de
Huarmey, afio 2017. El disefio de investigacion fue no experimental — transversal. Quien
obtuvo los siguientes resultados: Se determind que la mayoria de las micro y pequefias
empresas del sector servicios rubro restaurantes de la ciudad de Huarmey afio 2017,
desconoce del término de gestiéon de calidad ya que la mayoria son personas que solo
culminaron la secundaria, luego por motivos de gestion en caso de las mujeres, situaciones
econdmicas se dedicaron al trabajo y no tienen estudios superiores. Se determind que la
mayoria de las micro y pequefias empresas del sector servicios rubro restaurantes de la
ciudad de Huarmey afio 2017, la mayor parte de los encuestados si conocen del término
de marketing solo que no saben aplicar en su negocio, pero el 30,0% mencionaron que lo
desconocen por motivo de que no andan muy actualizados con los medios tecnolégicos, y
también que no tienen capacitacion sobre el tema. Se determind que la mayoria de las
micro y pequefias empresas del sector servicios rubro restaurantes de la ciudad de
Huarmey afio 2017, la mayoria de los duefios aplican las promociones por motivo de que

no se arriesgan a utilizar otros medios de publicidad por desconocimiento y por la
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economia que se requiere. En su Conclusion: Referente alas principales caracteristicas de
los representantes legales de las micro y pequefias empresas En este presente informe al
realizar las encuestas de diagnostico que la edad de los representantes se encuentra en de
31 a 50 afios de edad, a la vez estan siendo dirigidas por el género de mujeres quien ademas
ocupan el cargo de duefias del negocio administran correctamente porque llevan de 7 a
mas afios en la que obtienen experiencia en su rubro ya que en su grado de instruccién
académica solo culminaron la secundaria completa. Por ese motivo al pasar del tiempo
han ido mejorando y aprendiendo sobre el control del negocio. Referente a las principales
caracteristicas de las micro y pequefias empresas La mayoria de las MYPES encuestadas
llevan tiempo de 7 a més afios brindando sus servicios a los consumidores, como también
la mayoria de las empresas son informales mencionar que los duefios mismos ejercen el
laborar de administrador y contador de su empresa, eso se debe a los afios de experiencia
Referente a las principales caracteristicas de la gestién de calidad con el enfoque del
Marketing estratégico Los duefios de las MYPES cuentan con conocimiento sobre el tema
de gestion de calidad pero muy poco sobre el tema de marketing estratégico, algunos
aplican las promociones pero no saben claramente sobre el tema, sus familiares que en
algunos casos le ayudan estan a la vanguardia del dia para su rendimiento econémico. Se
observa que no tienen mucho conocimiento de como administrar su negocio a traves de
los diferentes temas de gestion de calidad y Marketing estratégico y esto se debe al acto

empirico con el que manejan los recursos de su empresa.

Ortiz, (2017). En su investigacién titulada Gestion de calidad con el uso del marketing

de las micro y pequefias empresas, sector servicio, rubro restaurantes del distrito de José
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Crespo u Castillo, Aucayacu, afio 2017, Quien tuvo como objetivo general: Determinar
las principales caracteristicas de la gestion de calidad con el uso del marketing en las
MYPES del sector servicio rubro restaurantes del distrito de José Crespo y Castillo,
Aucayacu — afio 2017. El tipo de investigacién que utilizo fue Cuantitativa, no
experimental — transversal. Como poblacién tuvo 20 micro y pequefias empresas, quien
obtuvo como resultados: Con respecto a la edad de los representantes: EIl 58,3 % de los
representantes de las Micro y Pequefias Empresas, tienen entre 31 a 50 afios de edad (Tabla
1), Con respecto al género de los representantes encuestados: El 66,7 % de los
representantes de la Micro y Pequefias Empresas, pertenecen al género masculino (Tabla
1), Estos resultados nos dan a conocer que las empresas que hemos encuestado se
encuentran dirigidas en un buen porcentaje por personas del género masculino y segun los
resultados de los autores de quienes hemos tomado sus investigaciones para los
antecedentes, nos dan a conocer que las empresas encuestadas por ellos pertenecen al
género femenino, con nuestros resultados también podemos ver que se ha roto el mito de
que la cocina es solo para la mujeres, debido a que un alto porcentaje de restaurantes esta
siendo dirigida por varones, y que hay una cantidad de personadas del género masculino
que se prepara para ser chef, viendo asi el interés de las personas del sexo masculino por
los que aceres de la cocina, convirtiéndose este en un oficio y/o profesion. Con respetoal
tiempo que tiene el representante en el cargo: El 41,7 % de los representantes de las Micro
y Pequefias Empresas se encuentra dirigiendo la empresa de 7 afios a mas (Tabla 1), Estos
resultados nos demuestran que estas empresas tienen un tiempo muy considerable en el
mercado y que sus representantes tienen un buen tiempo en la conduccién de las mismas

debido a que en su mayoria son propietarios. Con respecto al tiempo de permanencia en
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el rubro: EI 50,0% del representante de las Micro y Pequefias Empresas, tienen un tiempo
de permanencia en el rubro de 4 a 6 afios. Y teniendo como conclusién lo siguiente: La
totalidad de los representantes de las micro y pequefias empresas del sector servicio —
rubro restaurantes, del distrito de José Crespo y Castillo, Aucayacu — afio 2017, se
encuentran representadas por los propios duefios, con una mayoria absoluta de que son
dirigidas por propietarios varones, que se desempefian en el cargo por mas de 7 afios.
Asimismo, en su mayoria absoluta son personas adultas que tienen de 31 a 50 afios y
cuentan con estudios superiores. La gran mayoria de las micro y pequefias empresas del
sector servicio — rubro restaurantes, del distrito de José Crespo y Castillo, Aucayacu —afio
2017, tienen un tiempo de permanencia en el rubro entre 4 a 6 afios, con una minoria de 1
a 5 trabajadores, se encuentran ofreciendo sus servicios en el rubro con un tiempo de
permanencia entre 4 a 6 afios, presentando una mayoria absoluta de trabajadores no
familiares, los que manifiestan que el objetivo de la creacién fue para generar ganancias.
Con una minoria los representantes de las micro y pequefias empresas del sector servicio
— rubro restaurantes, del distrito de José Crespo y Castillo, Aucayacu — afio 2017,
manifiestan que si conocen el término gestion de calidad y que “presentan dificultades
para la implementacion de la gestion de calidad debido a que hay poca iniciativa para su
implementacion los mismos que miden el rendimiento de sus trabajadores con la técnica
de la observacion; con una mayoria que afirma que la gestion de calidad si mejora el
rendimiento de sus negocios. La totalidad de los representantes de las micro y pequefias
empresas del sector servicio — rubro restaurantes, del distrito de José Crespo y Castillo,
Aucayacu — afo 2017, una mayoria absoluta de los representantes tienen conocimiento del

término marketing, quienes manifiesta que los productos que ofrecen en el rubro si
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atienden y satisfacen a las necesidades de los clientes, los mismos que utilizan una base
de datos de sus clientes, esto les ha generado un aumento en el nivel de sus ventas, utilizan
para publicar la existencia de su negocio y el ofrecimiento de sus productos la publicidad
por radio, en una mayoria absoluta refieren que no hacen uso de las herramientas del
marketing debido a que no lo conocen. Pero si manifiesta la mayoria que el marketing si
ayuda a mejorar la rentabilidad de su negocio. Se observa que en esta organizacion si

aplican el marketing obteniendo un impacto positivo para dicha organizacion.
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Antecedentes Locales

Espinoza (2018) En su tesis titulada: Gestion de Calidad en el financiamiento de las
Micro y Pequefias Empresas, sector servicios, rubro polleria, distrito de San Vicente,
Provincia de Cafiete, Lima, Afio 2018. Tesis para optar el Titulo profesional en
Licenciada en Administracion, en la Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote
de Chimbote. Tuvo como objetivo general describir las principales caracteristicas de
la gestidn de calidad en el financiamiento de las Micro y Pequefias Empresas, sector
servicios, rubro polleria, distrito de San Vicente de la provincia de Cafiete, afio 2018,
fue de tipo descriptiva, nivel cuantitativo, de disefio no experimental con corte
transversal. La poblacion es de 30 Mypes con una muestra de 20 Mypes a quienes se
le aplicé un cuestionario de 20 preguntas, donde aplicdé como técnica la encuesta.
Obteniendo los siguientes resultados: EI 80% de los representantes legales de las
micro y pequefias empresas, tienen edad entre 31 a 50 afios, el 75 % son del sexo
masculino, el 60% de las Mypes no conoce sobre el tema, EI 75% de los encuestados
afirma que la gestion de calidad ayuda alcanzar los objetivos planteados por la
empresa. Donde concluye que los representantes de las Micro y Pequefias Empresas
del rubro polleria sus edades son de 31 a 50 afos, del sexo masculino con estudios
secundarios, donde el cargo que ocupa es de duefio en un 90%, desempefiandose enel
cargo de 4 a 6 afios, La mayoria de las micro y pequefias empresas tienen un promedio
de 4 arios en el mercado, lo cual nos indica que estan empezando en este nuevo rubro
de las pollerias, dentro del estudio se refleja que un gran porcentaje si cuentan con
todos los permisos municipales lo cual es buen indicador ya que muestra la formalidad
frente a las autoridades del estado. Un porcentaje considerable de las micro y pequefias

empresas en estudio no conoce el termino de gestion de calidad, pero si cuenta con
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nociones de la calidad total, el 40% afirma que cuenta con dificultades para la
implementacién de gestion de calidad ya que no se adaptan a los cambios. Se puede
observar nuevamente que los empresarios se lanzan al mercado empiricamente,
teniendo serias dificultades al momento de querer mejorar su organizacién, alegando
tener conocimiento solo en temas de calidad, esta situacion es preocupante porque para
tener una empresa no solo se puede conocer un término ya que la calidad va de la mano
con aplicar una serie de estrategia para captar clientes, donde finalmente elijan a tu
empresa por el producto que brindan.

Ticona (2018) En su tesis titulada: Gestion de Calidad con el uso del Marketing en
las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro Restaurantes Campestres
de la Avenida Centenario Distrito de Santa Maria, Huacho 2018. Tuvo como
objetivo general: Determinar las principales caracteristicas de la Gestion de Calidad
con el uso del Marketing en las Micro y Pequefias Empresas del sector servicio-rubro
Restaurantes Campestres de la avenida Centenario, Distrito de Santa Maria, Huacho
2018. Utilizo el disefio no experimental — transversal, con una poblacion de 15
restaurantes, donde tomo la muestra de todo el universo. Tuvo los siguientes
resultados Con respecto a los factores que generan una buena Calidad de servicio se
observa que un 47% valora la preparacion de los alimentos, un 33% manifiesta que la
buena atencidn también es importante y un 20% cree que la apropiada instalacion es
necesaria para una buena calidad de servicio. Estos resultados son consecuencia de la
aplicacion del cuestionario de la investigacion y tampoco no coinciden ni se
contrastan con los resultados obtenidos en los antecedentes de esta investigacion.
Con relacion a las técnicas modernas que utiliza en su negocio los micro y pequefios

empresarios manifestaron lo siguiente: un 40% considera que el Merchandising es
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una técnica utilizada, un 53% cree que el trabajo en equipo es la técnica que mas se
utiliza y un 7% manifiesta utilizar otras técnicas. Con relacion a los resultados
empresariales que espera las micro y pequefias empresas del sector servicio-rubro
Restaurantes Campestres de la avenida Centenario Distrito de Santa Maria, Huacho
2018; se manifiesta lo siguiente: un 53% cree que el resultado esperado es obtener
una mayor rentabilidad, un 27% cree que lo esperado es el aumento de clientes y un
20% manifiesta tener un mejor posicionamiento del negocio en el mercado. Llegando
a las siguientes conclusiones Se concluye que uno de los factores mas relevantes que
generan una buena calidad de servicio es la preparacién de alimento. En cuanto a las
técnicas modernas que utiliza en su negocio los micro y pequefios empresarios,
consideran la técnica del 46 Merchandising como una herramienta muy importante.
Con relacion a la capacitacion de sus colaboradores los micro y pequefios
empresarios consideran haber capacitado adecuadamente a sus colaboradores, lo cual
es muy importante para que de esta menara puedan conocer mas las técnicas y
herramientas para poder satisfacer las necesidades de sus clientes. Obtener la mayor
rentabilidad es el resultado que esperan los micro y pequefios empresarios al final de
una actividad empresarial. Se concluye que los micro y pequefios empresarios con
respecto al Marketing tienen un concepto significativo de lo que representa esta
técnica en beneficio de su negocio. Los servicios que se ofrecen en el negocio son
importantes para desarrollar su actividad empresarial, por esa razon consideran que
es fundamental darle un buen servicio al cliente. La radio es el medio de publicidad
mas utilizado por los pequefios empresarios, por ser un medio que alcanza la sintonia
mayoritaria en la ciudad de Huacho. Y por ultimo el Marketing es la mejor

herramienta que utilizan los micro y pequefios empresarios para mejorar su
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rentabilidad, como consecuencia de aplicar formas de atraer y ganar mas cliente.
Aparcana (2016) En su tesis titulada: Gestion de Calidad y su influencia en los
beneficios de las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro restaurantes,
del Distrito de San Vicente, Provincia de Cafiete, Departamento de Lima Periodo,
2016, Quien tuvo como objetivo general: Establecer la influencia de la gestion de
calidad en los beneficios de las MYPES del sector comercio rubro restaurantes del
distrito de San Vicente, Provincia de Cafiete, Departamento de Lima, periodo 2016,
Su investigacion fue de tipo cuantitativa, no experimental — transversal, su poblacion
estuvo conformada por 8 micro empresas y su muestra fue todo el universo. Obtuvo
los siguientes resultados a encuesta arroja un porcentaje considerando los criterios
de siempre y casi siempre, lo que nos indica que la gestion en las MYPES son
ACEPTABLES. el 50 % de los encuestados, manifiestan que siempre consideran al
cliente como prioridad de su negocio. Mientras que el 25% indica que casi siempre el
cliente es prioridad para su negocio, y el 25 % a veces pone como prioridad al
cliente, concluyendo que la mayoria de empresas- rubro restaurant consideran al
cliente como la prioridad de su negocio. el 50 % impresiona a los clientes el local de
su negocio, y el 25% siempre impresiona a los clientes el local de su negocio,
mientras que el 12.5% casi nunca les impresiona a los clientes el local 85 de su
negocio y el 12.5% nunca impresiona a los clientes el local de su negocio. Se
concluye que un considerable nimero de clientes se sienten impresionados por el
local del restaurant. se puede visualizar que siempre el 62.5% aplica instrumentos de
gestidn en el manejo de su personal, asi mismo el 25% a veces aplica instrumentos de
gestidn en el manejo de su personal y el 12.5% casi siempre aplica instrumentos de

gestidn en el manejo de su personal. Se concluye que la gran mayoria de empresas
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aplican herramientas de gestion.

Goicochea (2016) En su tesis titulada: La gestion de calidad en las micro y pequefias
empresas del sector servicio — rubro restaurantes del boulevard gastronémico del
distrito de Villa Maria del Triunfo, Provincia de Lima, Departamento de Lima,
periodo 2015. Quien tuvo como objetivo general: Determinar las principales
caracteristicas de la Gestion de Calidad en las micro y pequefias empresas del sector
Servicio —rubro restaurantes del boulevard gastronémico del distrito de Villa Maria
del Triunfo, provincia de Lima, departamento de lima, periodo 2015. Su
investigacion fue de tipo cuantitativo, nivel descriptivo, no experimental —
transversal, y tuvo como poblacién 10 micro empresas y su muestra fue el 100%,
donde obtuvo como resultados lo siguiente: el 90,0% de los representantes legales
de las MYPE si tienen conocimiento en gestion de calidad y el 10,0% no tiene
conocimiento. EI 80,0% de las MYPE realizan su publicidad por medio de paneles 'y
el 20% por medio de volantes. Llegando a las siguientes conclusiones: En cuanto a la
gestion de calidad se llega a la conclusion que la gran mayoria de los representantes
legales de las MYPE del rubro restaurantes del boulevard gastronémico de Villa
Maria del Triunfo, si tienen conocimiento en gestion de calidad; pero no existe
interés por los propietarios y/o administradores en poner en practica los diferentes
procesos que te ofrece este tema de la gestion de calidad. La mayoria de las MYPE
no desarrollan ninguna politica de calidad, la capacitacion que se efectua a sus
trabajadores es de forma empirica; por lo que mucho de ellos no estan preparados
completamente para desempefiarse en el cargo asignado, en cuanto a la publicidad
solo utilizan paneles y con respecto a eventos o promociones no suelen realizarlo. Se

puede observar que los encargados y/o representantes de dichas microempresas estan
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cometiendo grave error al no poner en préctica los procedimientos para tener un
producto de calidad y no tener su recurso humano capacitado para brindar buen
servicio al cliente, asimismo se observa que no aplican ninguna estrategia para
mejorar sus ventas.

Chavez y Huarcaya (2015) En su investigacion “Plan de Marketing para el
Restaurante las Canastas del CC. Plaza Norte”’; cuyo objetivo general fue
determinar las valoraciones mas importantes del mercado objetivo para proponer
alternativas de cambio que permitan incrementar las ventas para el periodo
comprendido entre los afios 2016 — 2018. Con un tipo de investigacion descriptiva —
transversal, con una muestra de 384 personas que transitaban por la zona Plaza
Restaurante del Centro Comercial Plaza Norte; obtuvo los siguientes resultados: La
promocion y publicidad se basa en el registro de volantes y flyers dentro del centro
comercial y sus alrededores, destacando el horario extendido. Esto se complementa
con su banner en el ingreso del local y con una valla que puede ser vista a gran
distancia. En cuanto al precio, los combos de piqueos se ofrecen a un precio
ligeramente inferior que cuando se piden por separado cada uno de los platos que los
componen. Llegando a las siguientes conclusiones: La implementacion de este plan
de marketing es viable ya que genera un VPN positivo, con una inversion inicial de
apenas S/. 30,000 que es necesaria para la instalacion de la valla y cubrir los costos y
gastos asociados al horario extendido hasta que se generan ventas suficientes para
cubrirlos. El segmento al cual se enfocara el plan de marketing son los jovenes hasta
25 afnos, hombres y mujeres, habitantes del cono norte y pertenecientes a los NSE B
y C, los cuales generalmente trabajan y disponen de dinero para gastos de diversion.

En términos de producto es necesario incluir nuevos platos, en especial los piqueos
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que son apropiados para compartir en grupos y acompariar con bebidas alcohélicas.
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Marco Teodrico

Origen de la Gestion de Calidad

Los importantes cambios que se han producido en el entorno competitivo
durante los Gltimos afios han llevado a las empresas a buscar soluciones para
garantizar su supervivencia y crecimiento, respondiendo a las nuevas exigencias
del mercado. Cada dia son mas las organizaciones que apuestan por la Gestion de
calidad como factor generador de ventajas competitivas a largo plazo. (Miranda,

Chamorro y Rubio, 2012, pag. 1).

Definicion de Gestion de Calidad

Udaondo, (1992). “Debe entenderse por gestion de calidad el conjunto de camino

mediante los cuales se consigue la calidad; incorporandolo por tanto al proceso de

gestion, alude a direccion, gobierno y coordinacion de actividades™ (pag. 5).

Caracteristicas de la Gestion de Calidad

Asegurar la calidad de un producto implica poder prever sus caracteristicas, es
decir el aseguramiento de la calidad supone: Aplicado al producto, asegurar que
cumple siempre los requisitos de calidad. Aplicado al proceso de produccion,
mantener los procesos controlados de forma continuada para garantizar el
cumplimiento de los requisitos. Aplicado al proceso de distribucion, que, por
ejemplo, se cumplan los plazos de entrega pactado con los clientes. (Ponsati y

Campos, 2010, pag. 12).

Dimensiones:

La planificacién de la Calidad

Ponsati y Campos (2010). Afirman “El proposito de la planificacion de la calidad es
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definir y coordinar las actividades necesarias para alcanzar los objetivos de calidad.
Una de ellas es establecer las especificaciones de los procesos operativos y l0s recursos

relacionado con ellos”. (pag. 21).

Juran dispone que para planificar la calidad son necesarios un conjunto de requisitos
que denomina "Mapa de carreteras para la planificacion de la calidad”, que comprende:
Identificar a nuestros clientes, tanto internos como externos, conocer las necesidades
de los clientes, traducir las necesidades del cliente al lenguaje técnico de la empresa,
desarrollar un producto que responda a esas necesidades, optimizar las caracteristicas
del producto, etc. (Gonzalez, Domingo y Sebastian, 2013, pag. 08)

El control de la calidad

Maseda, citado en Torres (2016) Para el Dr. Kaoru Isikawa “un auténtico control de
calidad, consiste en desarrollar, disefiar, producir y servir un producto o servicio de
calidad, el cual debe ser lo mas econdmico posible, Gtil y siempre satisfactorio para el
cliente o usuario”. (p. 14)

Mejoras en la Calidad

Gonzalez, Domingo y Sebastian (2013) “La mejora ha sido algo consubstancial a los
diversos enfoques que han realizado los denominados “gurds” de la calidad,
fundamentalmente esta presente en las teorias de Deming, Juran y Crosby, quienes,
han implantado con éxito estos principios en multiples empresas” (pag. 05).
Gonzalez, Domingo y Sebastian (2013). “Deming considera que la calidad se
consigue mediante el control estadistico de todos los procesos, no solamente los
relacionados con el producto. Para lograrlo es necesaria la participacion del personal
para que pueda aportar mejorar” (pag. 05).

Mejora continua
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Este enfoque se aplica en los procesos operativos y busca mejorar continuamente la
calidad de un producto o servicio, con la finalidad de cubrir las necesidades del

cliente y llegar a sus expectativas. (Flores, 2010).

Calidad y Productividad

La productividad no es algo que depende solo del empleado, depende de todos los
integrantes de la empresa y, en primer lugar, de los directivos. La productividad no
consiste en que el obrero trabaje méas horas y a un ritmo mas acelerado. Actualmente
no podemos pensar solo en productividad, tenemos que basarnos en el conjunto
calidad-productividad. Ambas son necesarias, a nivel nacional, para la empresa y
para el individuo (Maseda, 2011, pag. 13).

Calidad y Competitividad Empresarial

Para responder a los retos que plantea el entorno competitivo actual, se esta
revelando como la forma adecuada de management adoptar un sistema de direccion
estratégica con una fuerte orientacidn hacia la gestion de la calidad. Y esto es asi por
la acuciante necesidad de dirigir con un enfoque al cliente, relegando a un segundo
plano los tradicionales enfoques hacia el interior de la compafiia (Velasco, 1994,
pag. 23).

Gestion de la Calidad y Ventaja Competitiva

La eficaz Gestion de la Calidad orienta a toda la empresa hacia el exterior, dotandola
de los mecanismos para detectar cual es la ventaja competitiva adecuada en cada
momento; en ese sentido se huye de la adopcidn de ventajas competitivas permanentes,

ya que estas cambian al mismo ritmo que lo hace el entorno (Velasco, 1994, pag. 36).
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Objeciones a la Gestion de Calidad

Puedo decir a nivel personal que trabajar luchando diariamente en favor de la
gestion de calidad constituye una experiencia profesional fascinante, altamente
enriquecedora y cuyos resultados a nivel empresa compensan en satisfaccion y en
rendimiento todos los momentos de duda, de oposicion y a veces incluso de
desaliento que es necesario superar durante su proceso de implantacion. (Duran,

1992, péag. 12).

Marketing

Definicion del Marketing

El marketing como actividad supone una manera especifica de llevar a cabo la
relacion de intercambio entre las organizaciones y los consumidores. Las actividades de
marketing comprenden la identificacion de las necesidades, el disefio de las formas que
permitiran satisfacerlas y el desarrollo de acciones con las que, finalmente, se dara
respuestas a las demandas del mercado. (Ardura, 2006, pag. 22).
Orientacién y el Enfoque del Marketing
Stanton, Etzel y Walker, citado en Sixto (2010) “establecen en la evoluciéon del
marketing tres etapas vinculadas con un periodo determinado que refleja tanto
estados mentales como periodos historicos: a) Orientacion al producto, b)
Orientacion a las ventas, ¢) Orientacion al mercado” (pag. 72).
Kotler y Armstrong, citado en Sixto (2010) distinguen cinco tipos de distintos que,
igual que en el caso de las orientaciones, los primeros corresponden a situaciones
mas desfasadas en el tiempo y los Ultimos a practicas mas actuales. Se trata del

enfoque produccion, el del producto, el de ventas, el de marketing y el de marketing
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social. (Sixto, 2010, pag 74).

Entornos del Marketing

Para Stanton, Etzel y Walker (2007, pag. 28). El tener conocimiento de estos
aspectos “ayuda a una organizacion a establecer una posicion estratégica desde la
cual puede atender fuerzas externas sobre las que no tiene ningun, o poco control”.

Marketing Mix

Origen del Marketing Mix

Como afirma McCarthy (1960). “Retoma la teoria de Borden y retiene cuatro puntos
esenciales, las 4P (producto, precio, posicion, promocion) en su obra Basic Marketing:
a Managerial Approach. La particularidad mnemotécnica de este enfoque contribuye a

suéxitoy los marketerslautilizan mucho” (pags. 03-04).

Definicion del Marketing Mix

Como se afirma en 50Minutos.es (2016). “El marketing mix es un concepto de
marketing que recoge todas las herramientas a disposicion de los marketers para
desarrollar acciones eficientes y alcanzar sus objetivos de penetracion y de venta en el
mercado objetivo” (pag. 03).

Dimensiones del Marketing Mix

El producto

Ardura (2006). “El producto esel instrumento de marketing del que dispone laempresa
para satisfacer las necesidades del consumidor. El disefio de las estrategias de producto
es una de las decisiones mas importantes de los responsables de marketing por
diferentes razones”. (p.72).

El precio
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El precio es el Unico elemento del marketing mix que aporta ingresos a la
empresa. No solo consiste en la cantidad de dinero que el consumidor paga para
obtener el producto, sino que también engloba todos los esfuerzos que le supone
adquirirlo, como los costes de buscar y comparar informacion sobre productos
alternativos, el tiempo y las molestias que implica desplazarse hasta el

establecimiento donde hace la compra, etc. (Ardura, 2006, pag. 72).

La Plaza

Ardura (2006). “La distribucion engloba todas las actividades que posibilitan el flujo

de

productos desde la empresa que los fabrica o produce hasta el consumidor final”

(pag. 73).

La Promocioén

Las propagandas que realizan las empresas por diferentes medios de
comunicacion son importantes para lacompafia ya que va dar a conocer su producto
al publico objetivo haciéndole énfasis de como pueden satisfacer sus necesidades,
de esto dependera la captacion de clientes en cuanto al producto y beneficiara en

las demandas del mismo (Ardura, 2006, pag. 73).

I1ISO

Carbellido y Valadez (2005) Lanorma 1SO9000 describe los fundamentos de
los sistemas de gestidn de la calidad y contiene la terminologia mas utilizada en las
normas de esta serie. Desgraciadamente, es comudn que Unicamente se estudie la
norma ISO 9001, por ser el modelo utilizado para la certificacion y se olviden las

demas normas. (pag. 33).

Productividad

Segun Maseda (2011) “La productividad es algo que depende de todos los integrantes
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de la empresa y, en primer lugar, de los directivos. La productividad no consiste en que

el obrero trabaje més horasy a un ritmo mas acelerado” (pag.13).

Competitividad
Rojas (1999) Se constituye como el objetivo global de la dimension
econdmica, cuya interaccion con las dimensiones social, ambiental y politico
institucional, que conforman el proceso del desarrollo sostenible. Por lo tanto, la
competitividad es ahora un requisito indispensable para el crecimiento y para la
propia viabilidad de las unidades productivas (pags. 1-3).
Velasco (1994). “Laidea degestionllevaimplicito el conceptodemejora contribuyendo

a reducir los costos totales y aportando una sélida ventaja competitiva” (pag.24).

Gestion eficaz
Merli (1997). “Es la capacidad que posee una empresa para lograr, con mucha rapidez,
importantes resultados operativos que la coloquen en posicion de alcanzar el éxito

tanto a corto como a medio o largo plazo” (pag. 1).

Segmentacion de Mercado

La segmentacion de mercado es uno de los instrumentos mas importantes del
marketing porgue los responsables se van a dirigir a un publico especifico que les
permita satisfacer sus necesidades

, generando beneficios para ambas partes, ya que la empresa también se beneficia
mejorando su imagen y esto les permitira ser competitivos en ese segmento de
mercado. Segin Thompson, (2005). La American Marketing Asociation, define “la

segmentacion del mercado como: "el proceso de subdividir un mercado en

subconjuntos distintos de clientes que se comportan de la misma manera o que
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presentan necesidades similares”.

Satisfaccion del cliente

Para A. Espafiola (2003) “La satisfaccion depende directamente del nivel de resultado
0 prestaciones del servicio/producto que percibe el cliente. Lasatisfaccion del cliente es
funcion sus expectativas, resultados obtenidos y sus experiencias con nosotros o con

empresas de la competencia” (pag. 12)

Necesidades, deseos y demandas
Necesidades
Tirado (2013) El punto de partida del marketing reside en las necesidades de
las personas. Por necesidad entendemos una carencia genérica, ya sea esta fisica
(como la alimentacién, el vestido o la seguridad), social (como la aceptacién ola
pertenencia a un grupo) o individual (como la autorrealizacion personal). (pag.
19).
Deseos
Para Armstrong (2003). “Son la forma que adoptan las necesidades humanas
moldeadas por la cultura y la personalidad individual, los deseos son moldeados por la
sociedad en que uno vive, se describen en términos de objetos que satisfacen
necesidades” (pag. 5)
Demanda
Armstrong (2003) La gente tiene deseos casi ilimitados, pero recursos limitados; por
tanto, quiere escoger los productos que le provean de un valor y satisfaccion mayores
a cambio de su dinero. Cuando los deseos estan respaldados por el poder de la compra

se convierten en DEMANDAS. (pag. 5)
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Marketing Empresarial
Ardura (2006) EIl marketing empresarial es el que llevan a cabo las organizaciones
que buscan la maximizacién de sus beneficios mediante un proceso de
intercambio que satisfaga las necesidades de los consumidores. Este &mbito de
aplicacion engloba, a su vez, diferentes modalidades de marketing que,
atendiendo al publico objetivo al que se dirigen y al tipo de producto que se
comercializa, pueden clasificarse en tres: el marketing de productos de
consumo, el marketing de servicios y el marketing industrial. (pag.39).
Gestion de Marketing
Tirado (2013) La gestion de marketing esel proceso de planificar y ejecutar la
concepcion del producto, precio, comunicacion y distribucion (4 Pes) de ideas,
bienes y servicios, para crear intercambios que satisfagan tanto objetivos
individuales como de organizaciones, como de la sociedad en general. (pag. 23)
Plan de marketing
El plan de marketing es esencial para el buen funcionamiento de cualquier
empresa Yy la comercializacion eficaz y rentable de cualquier producto o servicio,
incluso dentro de la propia empresa. El plan de marketing proporciona una vision
clara del objetivo final y de lo que se quiere conseguir en el camino hacia éste.

(Cohen, 2001, pag. 10).

Elaboracion del plan
Para preparar un buen plan de marketing es necesario reunir gran cantidad de
informacion de distintas fuentes con la cual elaborar la estrategia y tacticas de
marketing que permitan alcanzar un conjunto de metas y objetivos concretos. El

tiempo dedicado a esta labor acaba produciendo sus frutos; no solo supone un
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ahorro de tiempo, sino que ademas evita errores que podrian haber costado tiempo

y dinero. (Cohen, 2001, pag. 17).

Etica
La ética consiste en los valores y principios morales que rigen las acciones y
decisiones de los individuos o grupos. Sirven como lineamientos sobre como
actuar de manera correcta y justa frente a disyuntivas morales”. La ética y
responsabilidad social en el marketing de una organizacion es importante en
tres aspectos: el cuidado del medio ambiente, condiciones laborales de los
colaboradores y el brindar apoyo a las causas humanitarias. Una empresa debe
brindar informacion confiable a los consumidores finales porque si no afectaria
a la imagen del producto y de la empresa, asimismo deben brindar apoyo para
las personas en situaciones vulnerables, el otro aspecto también importante es
cuidar el medio ambiente con el ahorro de energia eléctrica, realizando
campafias de reciclaje, usar eficientemente losrecursos, etc. La responsabilidad
social tiene un sinfin de actividades en la cual las compafiias deben realizar en

beneficio de la sociedad y en beneficio propio. (Martinez, 2011).
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Marco Conceptual

Calidad

Segun Maseda (2011). “La sociedad americana para el control de la calidad
(A.S.Q.C), define la calidad como el conjunto de caracteristicas de un producto,
proceso o servicio que le confieren su aptitud para satisfacer las necesidades del

usuario o cliente” (pag. 9).

Gestion
Pérez, J. y Merino, M. (2012). EI concepto de gestidn hace referencia a la accién y a
la consecuencia de administrar o gestionar algo. Al respecto, hay que decir que
gestionar es llevar a cabo diligencias que hacen posible la realizacion de una
operacion comercial o de un anhelo cualquiera.
Marketing
Kotler y Keller (2012) “Marketing es la actividad o grupo de entidades y
procedimientos para crear, comunicar, entregar e intercambiar ofertas que tienen
valor para los consumidores, clientes, socios y la sociedad en general” (pag. 5).
Marketing Mix
El marketing mix posee cuatro componentes basicos: producto, precio,
distribucién y comunicacion. Ahora bien, la consideracion de los subcomponentes
que integran cada uno de estos componentes basicos constituye, sin lugar a dudas
una de las areas del marketing mix mas sujetas a interpretaciones y consideraciones
personales. (Soriano, 1990, pag. 15)
Mypes

Segun el Art. 2 de la Ley 28015, la Micro y Pequefia Empresa es la unidad econémica
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constituida por una persona natural o juridica, bajo cualquier forma de organizacién o
gestion empresarial, contemplada en la legislacion vigente, que tiene como objeto
desarrollar actividades de extraccion, transformacion, produccion, comercializacion
de bienes o prestacion de servicios. (Barraza, 2006, pag. 2). Es preciso resaltar que
las mypes hoy en dia son fuentes generadoras empleos y deben de cumplir las
siguientes caracteristicas para ser denominadas como tal, por ejemplo: Una micro
empresa comprende de un méaximo de 10 trabajadores, asimismo comprende un
maximo de 150 unidades impositivas tributarias UIT.

Restaurante

El restaurante es el comercio que brinda variedades tipos de comidas, y esto se debe
a la especialidad en los que estos se centran; ya sea vegetarianos, carnes, aves y/o
pescados y mariscos, que pueden ser consumidos en las instalaciones, donde cada
consumo debe ser retribuido por los comensales. Pérez y Merino (2016).

Servicios

Los servicios son actividades que se realizan con la finalidad de satisfacer
necesidades de los consumidores, se puede decir que el servicio es lo mismo que un

bien pero es intangible, es decir el consumidor no lo va disponer. Raffino (2020).

ISO
Carbellido y Valadez (2005) Lanorma 1SO9000 describe los fundamentos de
los sistemas de gestidn de la calidad y contiene la terminologia mas utilizada en las
normas de esta serie. Desgraciadamente, es comun que Unicamente se estudie la
norma ISO 9001, por ser el modelo utilizado para la certificacion y se olviden las

demas normas. (pag. 33).
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iii. HIPOTESIS
Este proyecto de investigacion titulado: “Gestion de Calidad en el Marketing, en
micro y pequefias empresas, sector servicio, rubro restaurante: Caso de Estudio
“Restaurant Campitos” Distrito de Nuevo Imperial, 2019”. No plated hipotesis por
haberse tratado de una investigacién de tipo descriptiva.
Segin Hernandez, Fernandez y Baptista (2003). “Los estudios descriptivos
Unicamente pretenden medir o recoger informacion de manera independiente o
conjunta sobre los conceptos o las variables a las que se refieren, esto es, su objetivo

no es indicar como se relacionan las variables medidas” (Pag. 57)
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iv. METODOLOGIA
4.1 Disefio de la Investigacion

El disefio de la investigacion fue Transversal, no experimental.

Transversal: porque se estudid en un espacio y tiempo determinado, teniendo como
proposito describir la variable en estudio.

Hernandez, Ferndndez y Baptista (2010). Afirman: “Estos estudios buscan indagar el
nivel o estado de una o mas variables en una poblacién; en este caso, en un tiempo
unico”. (Pag. 149).

No experimental: Se aplicd este disefio porque la investigacion se realizd sin

manipular ni modificar la variable, Gestion de calidad en el Marketing.

El tipo de investigacion fue: Cuantitativa porque se utilizé datos numéricos que fue
analizado con métodos estadisticos en la cual se hizo uso de la estadistica en el proceso

de recoleccion de datos.

Para que exista metodologia cuantitativa se requiere que entre los elementos del
problema de investigacion exista una relacion cuya naturaleza sea lineal. Es decir, que
haya claridad entre los elementos del problema de investigacion que conforman el
problema, que sea posible definirlo, limitarlos y saber exactamente donde se inicia el
problema, en cual direccidon va y que tipo de incidencia existe entre sus elementos.
(Rojas, 2011).

El nivel de investigacion fue: descriptiva, porque se describid las caracteristicas de la
Gestion de Calidad en el marketing mix en las micro y pequefias empresas del sector
servicio, rubro restaurantes: Caso de estudio Restaurant Campitos, del Distrito de
Nuevo Imperial, 2019.

Morales (2012). Define que Consiste, fundamentalmente, en caracterizar un fenémeno

o situacion concreta indicando sus rasgos més peculiares o diferenciadores. (Pag.02).

45



46

GoOmez (2006) “Define como la investigacion que se realiza sin manipular
deliberadamente las variables. Lo que hacemos es observar fendmenos tal y como se
dan en su contexto natural, para después analizarlos” (pag. 102).

4.2 Poblacion y Muestra

La poblacién estuvo conformada por 20 micro empresas del sector servicio, rubro
restaurantes del Distrito de Nuevo Imperial 2019. Municipalidad Distrital de Nuevo
Imperial.

Hernandez, Sampieri y Mendoza (2018). Piensan que “Una poblacion es el
conjunto de todos los casos que concuerdan con una serie de especificaciones”. (P&g.
198).

Muestra

La muestra que se desarrollé fue no probabilistica, tomada del caso de estudio
conformada por 2 trabajadores y 1 duefio del Restaurant Campitos, del Distrito de nuevo
Imperial 2019. Ya que se considerd més accesible para desarrollar este proyecto de
investigacion. Para Amable (2015) “el método no probabilistico no permite
determinar el error de muestreo; asimismo, no es posible determinar el nivel de
confianza de la muestra y, finalmente, no permite realizar inferencias sobre la

poblacion” (Pag. 79).
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4.3 Matriz de Operacionalizacion

puede impulsar el reconocimiento de la marca y las ventas.

Comunicacion.

Publicidad.

Variables Conceptualizacion Dimensiones Conceptualizacion Indicadores Escala
Debe entenderse por gestion  |Planeamiento de la Segun afirma Sejzer (9, Septiembre, 2015) La planificacion se| Requerimiento del cliente.
B ) de calidad el conjunto de Calidad. enfoca en el requerimiento del cliente de un producto o serviciolcompetitividad.
Gestion de Calidad | caminos mediante los cuales se con la finalidad de satisfacerlo.
consigue la calidad; Control  de Calidad. | Segun afirma Sejzer (9, Septiembre, 2015) Es quien suministra | Valoracion de ventas.
incorporandolo por tanto al los estandares de calidad que se utilizaran para lainspeccion. . _ .
proceso de Gestién’ que es Satisfaccion del cliente. Likert
como traducimos el término Segun afirma Sejzer (9, Septiembre, 2015) Generalmente nace | Mejora estratégica
inglés “management”, que Mejoras en la calidad | de la deteccion de errores. Hallar errores y conocer su origen
alude a direccion, gobierno y nos permite encontrar una oportunidad de mejora del proceso. | Impacto de la Mejora
coordinacion de
actividades. (Durand, 1992,
pag. 5)
Seguln Olivier (2020) El Para Olivier (4 de Febrero, 2020) Es un articulo que se elabora
marketing mix tiene como Producto para satisfacer las diferentes necesidades que requieren los Variedad.
Marketing mix funcion dar a conocer un clientes. Calidad.
producto bajo en un lugar —
determinado y a un precio que Disefio.
bajo, con la finalidad de captar
clientes y convertirlos en Para Olivier (4 de Febrero, 2020) El precio es lo que paga un |Descuentos.
compradores finales. Precio cliente por un producto para complacerse.
Ofertas.
Precio decarta.
Para Olivier (4 de Febrero, 2020) Se refiere en llevar el o Likert
Plaza producto al lugar indicado es decir donde se observe que exista | Canales de Distribucion.
compradores potenciales.
Ubicacion.
Para Olivier (4 de Febrero, 2020) La promocion es un
Promocion componente muy importante del Marketing, ya que Medios de
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4.4 Técnica e instrumento de recoleccion de datos

Técnica
Como técnica para la recoleccion de datos se utilizo la encuesta, siendo el

instrumento un cuestionario que fue dirigido al duefio y encargados de areas de la
micro empresa “Restaurant Campitos”, del Distrito de Nuevo Imperial, 2019.
Hernandez, Sampieri y Mendoza (2019). Refieren que: “Para recolectar datos
disponemos de una gran variedad de instrumentos o técnicas, tanto cuantitativas como
cualitativas”. (Pag. 226).

Instrumento

Como instrumento se utilizé el Cuestionario ya que estuvo relacionado con las
variables del estudio.

Hernandez, Sampieri y Mendoza (2019). Indican que “El instrumento de medicion
es un recurso que utilizara el investigador para registrar informacién o datos sobre las

variables gque tienen en mente” (Pag. 228).
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4.5. Plan de Analisis

Para el plan de analisis se utilizo las técnicas y medidas de la estadistica
descriptiva para cada variable, donde se aplicé la respectiva tabla de frecuencia
absoluta y relativa, la cual sirvi6 para la presentacion de los datos procesados
segun las categorias, donde también los datos recolectados se ingresaron al

programa de Excel para su desarrollo y analisis correspondiente.
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4.6. Matriz de Consistencia

OE2 Identificar las
caracteristicas del marketing
mix en micro y pequefias
empresas, sector servicio,
rubro restaurante: Caso de
Estudio “Restaurant
Campitos” Distrito de Nuevo
Imperial, 2019.

Planeamiento Objetivos Variables Hipdtesis Metodologia Poblacién y Muestra Técnicae

del Problema instrumentos
1.- Objetivo General Segun Hernandez, La poblacién: Estuvo Técnica: Encuesta

Cudles son las | Identificar las caracteristicas Fernandez y Baptista conformada por 20

caracteristicas | de la Gestion de Calidad en el (2006) “Los estudios Tipo: mypes del Distrito de Instrumento:

de Gestion de | Marketing, en microy Gestion de | descriptivos Cuantitativo Nuevo Imperial. Cuestionario

Calidad en el | pequefias empresas, sector Calidad Unicamente pretenden

Marketing, en | servicio, rubro restaurante: medir o recoger La muestra: Estuvo

micro y Caso de Estudio “Restaurant informacion de manera | Nivel: conformada por 2

pequefias Campitos” Distrito de Nuevo independiente o Descriptivo trabajadores y 1

empresas, Imperial, 2019”. conjunta sobre los duefio.

sector conceptos o las

servicio, rubro | 2.- Objetivos Especificos variables a las que se Disefio:

restaurante: refieren, esto es, su Transversal - No

Caso de OE1 Describir las Marketing | objetivo no es indicar | experimental

Estudio caracteristicas de Gestion de Mix como se relacionan las

“Restaurant Calidad en micro y pequefias variables medidas”

Campitos” empresas, sector servicio, (Péag. 142).

Distrito de rubro restaurante: Caso de

Nuevo Estudio “Restaurant

Imperial, Campitos” Distrito de Nuevo

2019~ Imperial, 2019.
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4.3 Principios Eticos

Principios que rigen la actividad investigadora

Los Principios Eticos en el que se basa este trabajo de investigacion procede de la Version 2

-2019 del Cddigo de Etica de la Universidad Catdlica los Angeles de Chimbote

(ULADECH).

. Proteccion a las personas. - La persona en toda investigacion es el fin'y no el
medio, por ello necesita cierto grado de proteccion, el cual se determinara de acuerdo
al riesgo en que incurran y la probabilidad de que obtengan un beneficio. (Uladech,
2019. P4g. 2).

En la presente investigacion se consider0 este principio porque se reservo la identidad
de cada uno de los participantes y se tomé un analisis en forma general.

. Libre participacion y derecho a estar informado. - Las personas que
desarrollan actividades de investigacion tienen el derecho a estar bien informados sobre
los propdsitos y finalidades de la investigacion que desarrollan, o en la que participan;
asi como tienen la libertad de participar en ella, por voluntad propia. (Uladech, 2019.
Pag. 3).

Respecto a este principio las personas fueron libres al tomar la decisién de participar
en dicha investigacion, por lo tanto, recibieron la informacion correspondiente a través
del documento de consentimiento informado.

. Justicia. - El investigador debe ejercer un juicio razonable, ponderable y tomar
las precauciones necesarias para asegurar que sus sesgos, Yy las limitaciones de sus

capacidades y conocimiento, no den lugar o toleren préacticas injustas. (Uladech, 2019. Pag.

3).
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Se consider6 este principio porque se traté con equidad a los participantes, asimismo
se actu6 de manera razonable tomando las precauciones asegurando que el proyecto

continde la direccion correcta sin tolerar actos injustos.

. Integridad cientifica. - La integridad o rectitud deben regir no sélo la actividad
cientifica de un investigador, sino que debe extenderse a sus actividades de ensefianza 'y

a su ejercicio profesional. (Uladech, 2019. Pag. 4).
Se considerd este principio porque la investigacion se desarrollé con transparencia,

honestidad y sobre todo responsabilidad en la préactica cientifica.
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v. RESULTADOS
5.1 Resultados

Resultados de las encuestas aplicadas al duefio y personal administrativo del
Restaurant Campitos.

Tabla 1.
Conocimiento de Gestion de calidad.

ESCALAS FRECUENCIAS PORCENTAJES
Muy en desacuerdo 0 0%

En desacuerdo 0 0%

Indeciso 0 0%

De acuerdo 0 0%

Muy de acuerdo 3 100%

Total 03 100%

Fuente: Encuesta aplicada al duefio y trabajadores del Restaurant Campitos.

100%

0.8
0.6
0.4
0.2 0% 0% 0% 0%
0 A A A A
Muy en En Indeciso  De acuerdo Muy de
desacuerdo desacuerdo acuerdo

M Series1l M Series2

Figura 01 Conocimiento de Gestion de calidad.

Fuente: Encuesta aplicada.
Elaboracidn: Propia.

Interpretacion:
Respecto a la encuesta aplicada se deduce que el 100% de los duefios y/o encargados

del negocio conocen el termino gestion de calidad.

54



55

Tabla 2.
Conocimiento del término marketing.

ESCALAS FRECUENCIAS PORCENTAJES
Muy en desacuerdo 0 0%

En desacuerdo 0 0%
Indeciso 0 0%

De acuerdo 2 67%

0,
Muy de acuerdo 1 33%
Total 03 100%

Fuente: Encuesta aplicada al duefio y trabajadores del Restaurant Campitos.

67%

0.7

0.6

0.5

0.4 33%
0.3

0.2

0.1 0% 0% 0%

0 A A 4
Muy en En Indeciso  Deacuerdo  Muyde
desacuerdo desacuerdo acuerdo

B Series1 M Series2

Figura 02 Conocimiento del término marketing.

Fuente: Encuesta aplicada.
Elaboracién: Propia.

Interpretacion:

Respecto a la encuesta aplicada se deduce que el 67% considera en escala de, de
acuerdo acerca del conocimiento del término marketing y el 33% esta muy de

acuerdo.
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Tabla 3.
Atencion al requerimiento del cliente.

ESCALAS FRECUENCIAS PORCENTAJES
Muy en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Indeciso 0 0%
De acuerdo 1 33%
0,
Muy de acuerdo 2 67%
Total 03 100%

Fuente: Encuesta aplicada al duefio y trabajadores del Restaurant Campitos.

0.7 67%

0.6
0.5

0.3
0.2

0.1 0% 0% 0%

Muy en En Indeciso De acuerdo Muy de
desacuerdo desacuerdo acuerdo

M Series1 M Series2

Figura 03 Atencion al requerimiento del cliente.

Fuente: Encuesta aplicada.
Elaboracidn: Propia.

Interpretacion:
Respecto a la encuesta aplicada se deduce que el 67% de los duefios y/o encargados

del negocio estan muy de acuerdo en referencia a la atencion de los requerimientos

del cliente, mientras que el 33% restante estan de acuerdo.
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Tabla 4.
Empresa competitiva.

ESCALAS FRECUENCIAS PORCENTAJES
Muy en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Indeciso 0 0%
De acuerdo 1 33%
0,
Muy de acuerdo 2 67%
Total 03 100%

Fuente: Encuesta aplicada al duefio y trabajadores del Restaurant Campitos.

67%

0.7
0.6
0.5
0.4 33%
0.3
0.2
0.1 0% 0% 0%
O A A A
Muy en En Indeciso  Deacuerdo Muy de
desacuerdo desacuerdo acuerdo

M Seriesl M Series2

Figura 04 Empresa competitiva

Fuente: Encuesta
Elaboracion: Propia

Interpretacion:

De acuerdo al numero de encuesta aplicada se deduce que el 67% consideran tener
una empresa competitiva marcando la escala muy de acuerdo, mientras que un 33%

lo considera de acuerdo.
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Tabla 5.
Rendimiento de ventas

ESCALAS FRECUENCIAS PORCENTAJES
Muy en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Indeciso 0 0%
De acuerdo 1 33%
0,
Muy de acuerdo 2 67%
Total 03 100%

Fuente: Encuesta aplicada al duefio y trabajadores del Restaurant Campitos.

67%

0.7
0.6
0% 33%
0.4 >
0.3
0.2
0.1 0% 0% 0%
0 A A A
Muy en En Indeciso  De acuerdo Muy de
desacuerdo desacuerdo acuerdo

M Series1 M Series2

Figura 05 Rendimiento de ventas

Fuente: Encuesta
Elaboracion: Propia
Interpretacion:

De acuerdo al nimero de encuesta aplicada se deduce que el 67% considera muy de
acuerdo en cuanto al rendimiento de ventas, mientras que un 33% lo considera de

acuerdo.
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Tabla 6.
Servicio de calidad

ESCALAS FRECUENCIAS PORCENTAJE
Muy en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Indeciso 0 0%
De acuerdo 0 0%
Muy de acuerdo 3 100%
Total 03 100%

Fuente: Encuesta aplicada al duefio y trabajadores del Restaurant Campitos.

0.8
0.6
0.4
0.2 0% 0% 0% 0%
0 A A 4 A
Muy en En Indeciso  De acuerdo

desacuerdo desacuerdo

M Seriesl M Series2

Figura 06 Servicio de calidad

Fuente: Encuesta
Elaboracion: Propia

Interpretacion:

De acuerdo al numero de encuesta aplicada se deduce que un 100% considera en

100%

Muy de
acuerdo

escala de muy de acuerdo que su negocio brinda un servicio de calidad.
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Tabla 7.
Mejora continua

ESCALAS FRECUENCIAS PORCENTAJE
Muy en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Indeciso 0 0%
De acuerdo 1 33%
Muy de acuerdo 2 67%
Total 03 100%

Fuente: Encuesta aplicada al duefio y trabajadores del Restaurant Campitos.

67%

0.7
0.6
0.5
0.4 33%
0.3
0.2
0.1 0% 0% 0%
0 A A A
Muy en En Indeciso De acuerdo Muy de
desacuerdo desacuerdo acuerdo

M Seriesl M Series2

Figura 07 Mejora continua

Fuente: Encuesta
Elaboracion: Propia

Interpretacion:

De acuerdo al nimero de encuesta aplicada se deduce que un 67% sefiala en
escala de muy de acuerdo que utiliza estrategias de mejora continua, mientras

que un 33% lo considera de acuerdo.
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Tabla 8.

Impacto Positivo
ESCALAS FRECUENCIAS PORCENTAJE
Muy en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Indeciso 0 0%
De acuerdo 0 0%
Muy de acuerdo 3 100%
Total 03 100%

Fuente: Encuesta aplicada al duefio y trabajadores del Restaurant Campitos.

100%

0.9
0.8
0.7
0.6
0.5
0.4
0.3

0.2

0.1 0% 0% 0% 0%
—_— _— —_— -_——

Muy en En Indeciso De acuerdo Muy de
desacuerdo desacuerdo acuerdo

M Seriesl M Series2

Figura 08 Impacto Positivo.

Fuente: Encuesta aplicada.
Elaboracion: Propia

Interpretacion:
De acuerdo al nimero de encuesta aplicada se deduce que un 100%
considera en escala de muy de acuerdo que la mejora continua genera un

impacto positivo para su empresa.
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Tabla 9.
Variedad de los potajes

ESCALAS FRECUENCIAS PORCENTAJE
Muy en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Indeciso 0 0%
De acuerdo 2 67%
Muy de acuerdo 1 33%
Total 03 100%

Fuente: Encuesta aplicada al duefio y trabajadores del Restaurant Campitos.

0.7
0.6
0.5
0.4
0.3
0.2

67%

0.1 0% 0% 0%

Muy en En

Indeciso  De acuerdo

desacuerdo desacuerdo

M Seriesl M Series2

Figura 09 Variedad de los potajes

Fuente: Encuesta aplicada
Elaboracion: Propia

Interpretacion:

De acuerdo al numero de encuesta se deduce que un 67% sefiala en escala de, de

33%

Muy de
acuerdo

acuerdo que existe variedad en los potajes que brinda el restaurante.
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Tabla 10.
Producto de calidad.

ESCALAS FRECUENCIAS PORCENTAJE
Muy en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Indeciso 0 0%
De acuerdo 0 0%
Muy de acuerdo 3 100%
Total 03 100%

Fuente: Encuesta aplicada al duefio y trabajadores del Restaurant Campitos.

100%

0.8
0.6
0.4
0.2
0% 0% 0% 0%
O A A 4 A
Muy en En Indeciso Deacuerdo  Muyde
desacuerdo desacuerdo acuerdo

M Seriesl M Series2

Figura 10 Producto de calidad.

Fuente: Encuesta aplicada.
Elaboracion: Propia.

Interpretacion:

De acuerdo al numero de encuesta se deduce que un 100% sefiala que cumplen

con el procedimiento adecuado para brindar un producto de calidad.
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Tabla. 11
Presentacion del plato.

ESCALAS FRECUENCIAS PORCENTAJE
Muy en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Indeciso 0 0%
De acuerdo 3 100%
Muy de acuerdo 0 0%
Total 03 100%

Fuente: Encuesta aplicada al duefio y trabajadores del Restaurant Campitos.

100%

0.9
0.8
0.7
0.6
0.5
0.4
0.3

0.2

0.1 0% 0% 0% 0%
A A A A

Muy en En Indeciso De acuerdo Muy de
desacuerdo desacuerdo acuerdo

M Seriesl M Series2

Figura 11 Presentacion de sus potajes.

Fuente: Encuesta aplicada.
Elaboracion: Propia.

Interpretacion:

De acuerdo al nimero de encuesta aplicada se deduce que un 100% considera que sus platos

tienen buena presentacion ante el publico.
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Tabla 12.

Descuentos
ESCALAS FRECUENCIAS PORCENTAJE
Muy en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Indeciso 1 33%
De acuerdo 0 0%
Muy de acuerdo 2 67%
Total 03 100%

Fuente: Encuesta aplicada al duefio y trabajadores del Restaurant Campitos.

0.7
0.6
0.5
0.4
0.3
0.2
0.1

Muy en En Indeciso  De acuerdo
desacuerdo desacuerdo

B Series1 M Series2

Figura 12 Descuentos

Fuente: Encuesta aplicada.
Elaboracion: Propia.

Interpretacion:

Muy de
acuerdo

De acuerdo a los nimeros de encuesta aplicada se deduce que un 33% sefiala
como indeciso al momento de realizar alguna actividad donde beneficia al cliente
con descuento, mientras que un 67% sefiala en escala de muy de acuerdo, que

realiza actividades con beneficio de descuentos para sus clientes.
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Tabla 13.
Precios de carta

ESCALAS FRECUENCIAS PORCENTAJE
Muy en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Indeciso 0 0%
De acuerdo 3 100%
Muy de acuerdo 0

Total 03 100%

Fuente: Encuesta aplicada al duefio y trabajadores del Restaurant Campitos.

100%

0.8
0.6
0.4
0.2 0% 0% 0%
0 A A 4
Muy en En Indeciso  De acuerdo

desacuerdo desacuerdo

M Series1 M Series2

Figura 13 Precios de carta
Fuente: Encuesta aplicada.
Elaboracion: Propia

Interpretacion:

El 100% de los encuestados sefialan con escala de, de acuerdo que sus precios de

carta tienen una tarifa establecida.

0%

Muy de
acuerdo
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Tabla 14.
Canales de distribucion.

ESCALAS FRECUENCIAS PORCENTAJE
Muy en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 3 100%
Indeciso 0 0%
De acuerdo 0 0%
Muy de acuerdo 0%
Total 03 100%

Fuente: Encuesta aplicada al duefio y trabajadores del Restaurant Campitos.

100%

0.8
0.6
0.4
0.2 0% 0% 0%
0 A A A
Muy en En Indeciso De acuerdo

desacuerdo desacuerdo

M Seriesl Series2

Figura 14 Canales de distribucion.

Fuente: Encuesta aplicada.
Elaboracion: Propia.

Interpretacion:

El 100% de las personas encuestadas no considera que se debe aplicar canales de

distribucion.

0%
—_—

Muy de
acuerdo
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Tabla 15.
Punto de ubicacion

ESCALAS FRECUENCIAS PORCENTAJE
Muy en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Indeciso 0 0%
De acuerdo 2 67%
Muy de acuerdo 1 33%
Total 03 100%

Fuente: Encuesta aplicada al duefio y trabajadores del Restaurant Campitos.

67%

0.7
0.6
0.5
0.4 33%
0.3
0.2
01 0% 0% 0%
0 — -_— —
Muy en En Indeciso De acuerdo Muy de
desacuerdo  desacuerdo acuerdo

M Series1 M Series2

Figura 15 Punto de ubicacion

Fuente: Encuesta aplicada.
Elaboracion: Propia.

Interpretacion:

Un 67% considera de acuerdo que el punto de ubicacion donde se encuentra el

restaurante es bueno, mientras que un 33% lo considera muy de acuerdo.

68



69

Tabla 16.

Medios de comunicacion.
ESCALAS FRECUENCIAS PORCENTAJE
Muy en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Indeciso 0 0%
De acuerdo 1 33%
Muy de acuerdo 2 67%
Total 03 100%

Fuente: Encuesta aplicada al duefio y trabajadores del Restaurant Campitos.

0.7
0.6
0.5
0.4
0.3
0.2

0.1
-_— -_— -_—

Muy en En Indeciso De acuerdo Muy de
desacuerdo desacuerdo acuerdo

M Seriesl M Series2
Figura 16 Medios de comunicacion

Fuente: Encuesta aplicada.
Elaboracion: Propia.

Interpretacion:

De acuerdo a la encuesta aplicada se deduce que un 67% considera en escala de muy

de acuerdo eficiente los medios de comunicacion, mientras que un 33% lo considera

de acuerdo.
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Tabla 17.

Publicidad
ESCALAS FRECUENCIAS PORCENTAJE
Muy en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Indeciso 0 0%
De acuerdo 3 100%
Muy de acuerdo 0 %
Total 03 100%

Fuente: Encuesta aplicada al duefio y trabajadores del Restaurant Campitos.

0.9
0.8
0.7
0.6
0.5
0.4
0.3
0.2

0.1 0%
_—

Muy en

desacuerdo desacuerdo

100%

0%
_—

Indeciso De acuerdo

M Seriesl M Series2

Figura 17 Publicidad

Fuente: Encuesta aplicada
Elaboracidn: Propia

Interpretacion:

0%
_——

Muy de
acuerdo

El 100% del nimero de encuestados realiza publicidad por los diferentes medios de

comunicacion.
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5.2. Analisis de resultados
Referente a Gestion de Calidad
Con respecto al conocimiento del término gestion de calidad, se deduce que el 100% de las
personas encuestadas conoce el término, resultado que es diferente al de Ortiz (2017).
Donde obtiene como resultado que el 66,7 % de los representantes de las Micro y Pequefias
Empresas, afirman que si tienen conocimiento de lo que es Gestion de Calidad. Al comparar
con los resultados de Ortiz, se puede observar que la mayoria de los encuestados tienen
conocimiento del término gestion de calidad, lo que consideran importante ya que los ayuda
a prevenir de errores en el proceso de elaboracion de sus productos. Segun lo menciona la
(ISO 9001:2015 el 16 de octubre, 2018) “La gestion de calidad, es un conjunto de acciones y
herramientas que tienen como objetivo evitar posibles errores o desviaciones en el proceso de
produccion y en los productos o servicios obtenidos mediante el mismo” (s/p).
Referente al Marketing
Con respecto al conocimiento del término marketing se deduce que un 67%
conoce dicho termino, respuesta que contrasta con Celestino (2017). Donde
obtuvo como resultado que el 75,0% de los representantes de las micro y pequefias
empresas conocen este término. Al comparar con los resultados de Celestino se
puede decir que la mayoria de los representantes conocen el termino marketing, es
muy importante porque los ayuda a aplicar estrategias en beneficio tanto del
cliente como de la organizacion. Para Kotler y Keller (2012) “Marketing es la
actividad o grupo de entidades y procedimientos para crear, comunicar, entregar e
intercambiar ofertas que tienen valor para los consumidores, clientes, socios y la
sociedad en general” (pag. 5).
Referente al Objetivo E1

Planeacidn de la calidad
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Con respecto a la atencion de los requerimientos del cliente, se deduce que el 67% de
encuestados se enfoca en atender los requerimientos del cliente para llegar a sus
expectativas, estos resultados concuerdan con Pascual (2018). Donde obtiene como
resultado que el 57% de los gerentes encuestados sefialaron que siempre cumplen con
las expectativas de los clientes. Al comparar los resultados con Pascual se puede decir
que la mayoria de los duefios y/o gerentes toman en cuenta las necesidades del cliente
con la finalidad de satisfacer sus necesidades y mantener el negocio en el mercado
competitivo. Tal como lo menciona Collao (2016) “Los requerimientos son las tareas
relacionadas con la determinacion de las necesidades o de las condiciones asatisfacer
de un impreso, tomando en cuenta los diversos requisitos de los clientes” (Pag. 7).
Control de Calidad

Referente al rendimiento de ventas para alcanzar los objetivos trazados se puede decir
que un 67% de los encuestados considera que el Restaurante tiene un buen rendimiento
en cuanto a las ventas consiguiendo asi cumplir con los objetivos que se trazan, este
resultado es similar a Ortiz (2018) Donde obtuvo como resultado que el 91.7% de los
encuestados refieren que la gestion de calidad mejora el rendimiento de sus negocios.
Al comparar con los resultados de Ortiz se puede decir que al aplicar el proceso de
calidad en el negocio hace que se obtengan buenos resultados tanto para la
organizacién como para los clientes, cumpliendo asi con los objetivos trazados. Tal
como lo menciona Maseda (2011). Para el Dr. Kaoru Isikawa “un auténtico control
de calidad, consiste en desarrollar, disefiar, producir y servir un producto o servicio de
calidad, el cual debe ser lo mas econémico posible, util y siempre satisfactorio para el
cliente o usuario”. (p. 12).

Mejoras en la Calidad
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Respecto a la mejora continua se deduce que un 67% aplica estrategias de mejora
continua en el restaurante, resultado diferente a Pascual (2018) Donde obtuvo como
resultados que el 40% de los gerentes encuestados indicaron que casi siempre tienen
control de deficiencia y acciones de mejoramiento. Al comparar los resultados con
Pascual se puede decir que la mayoria de los encargados o duefios de los restaurantes
aplican estrategia de mejora continua donde identifican errores, analizan y mejoran
los procesos en la elaboracion del producto para entregar un mejor producto a sus
clientes. Tal como lo menciona (Flores, 2010) Este enfoque se aplica en los procesos
operativos y busca mejorar continuamente la calidad de un producto o servicio, con

la finalidad de cubrir las necesidades del cliente y llegar a sus expectativas.

Referente al Objetivo E2

Producto

Con respecto a la calidad del producto que brinda el Restaurant Campitos, del Distrito
de Nuevo Imperial, se deduce que el 100% de las personas encuestadas en este caso
duefios y encargados de areas, cumplen con un procedimiento adecuado para brindar
un producto de calidad a sus clientes, resultado que coincide con Fabian (2019).
Donde obtiene como resultado que el 88,2% considera que casi siempre cumple con
los procesos adecuados para ofrecer un producto de calidad, mientras que el 11,8%
mencionan que solo algunas veces cumple con los procesos adecuados para ofrecer un
producto de calidad. Al comparar con los resultados de Fabian, se puede decir que la
mayoria cumple con un procedimiento adecuado en la elaboracion del producto ya que
dado lo contrario un cliente no se interesaria en adquirir dicho producto, por ello el
producto que se ofrece debe ser de calidad, debe tener buena presentacién ante el

publico y sobre todo ser innovado por los responsables para estimular una mayor
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demanda. Tal como lo menciona Ardura (2006). “El producto es el instrumento de
marketing del que dispone la empresa para satisfacer las necesidades del consumidor.
El disefio de las estrategias de producto es una de las decisiones mas importantes de
los responsables de marketing por diferentes razones”. (p.72).

Referente al disefio del producto

Con respecto al disefio del producto el 100% de los encuestados considera que tienen
una buena presentacion de sus platos ante sus clientes, resultado que es diferente al
de Ramirez (2016). Donde obtuvo como resultado que no ofrecen una correcta
presentacion de menus, asi mismo no ofrecen variedad de platos, con respecto a la
porcion del menu si ofrece una porcion correcta.

Precio

Referente al precio de los potajes que brinda el Restaurant Campitos, del Distrito de
Nuevo Imperial, se deduce que el 100% considera que sus precios tienen una tarifa
establecida con precios adecuados, resultado que es diferente a Fabian (2019).
Donde obtuvo como resultado que el 57.4% considera que el precio no es el
adecuado. Al comparar con los resultados de Fabian se puede decir que existe
diferencias en cuanto al precio de sus productos, elemento importante ya que se ve
reflejado en el poder de adquisicidon del cliente. El precio es el Gnico elemento del
marketing mix que aporta ingresos a la empresa. No solo consiste en la cantidad de
dinero que el consumidor paga para obtener el producto, sino que también engloba
todos los esfuerzos que le supone adquirirlo, como los costes de buscar y comparar
informacion sobre productos alternativos, el tiempo y las molestias que implica
desplazarse hasta el establecimiento donde hace la compra, etc. (Ardura, 2006, pag.

72).
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Plaza

Referente a los canales de distribucién se deduce que el 100% de encuestados del
restaurant Campitos, no considera factible el uso de otro canal de distribucién por
ejemplo el Delivery, resultado que es diferente al de Kong (2018). Donde obtuvo como
resultado lo siguiente: el 37% indic6 que nunca realiza o cuenta con servicio delivery,
mientras que el 32% indicd que siempre, el 15% muy pocas veces, y el 8% casi
siempre, mientras que el 8% algunas veces. Al comparar con los resultados de Kong
se puede decir que existe un porcentaje pequefio de duefios y/o encargados que cuentan
con una distribucion de sus productos a través de los Delivery’s, satisfaciendo y
Ilegando a mas clientes. Tal como lo sefiala Ardura (2006). “La distribucion engloba
todas las actividades que posibilitan el flujo de productos desde la empresa que los
fabrica o produce hasta el consumidor final” (pag. 73).

Promocion

Referente a la promocién de los productos del Restaurant Campitos, del Distrito de
Nuevo Imperial, se deduce que el 100% estan de acuerdo con la publicidad que se
realizan por los diferentes medios de comunicacidn, resultado que discrepa con Ortiz
(2018), donde obtiene como resultado que el 50% utiliza medios de comunicacion y el
otro 50% continua utilizando carteles, periédicos y volantes al momento de publicitar
su negocio. Al comparar con los resultados de Ortiz se puede decir que existe una
diferencia de 50% al momento de promocionar sus productos, este elemento es muy

importante porque los ayuda a posicionar sus productos en la mente del consumidor.
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vi CONCLUSIONES

Referente al Objetivo General, Se identifico las caracteristicas de Gestién de Calidad
en el Marketing, en micro y pequefias empresas, sector servicio, rubro restaurante:
Caso de Estudio “Restaurant Campitos” Distrito de Nuevo Imperial, 2019. Las cuales
son: Producto, Precio, Plaza y Promocion.

Referente al objetivo especifico 1, se describio las caracteristicas de Gestion de
Calidad en micro y pequefias empresas, sector servicio, rubro restaurante: Caso de
Estudio “Restaurant Campitos” Distrito de Nuevo Imperial, 2019.

= El duefio del Restaurant Campitos y trabajadores toman en cuenta los
requerimientos de los clientes, por lo tanto, se concluye que existe interaccion
en el restaurant con los clientes con la finalidad de escuchar sus necesidades y
Ilegar a sus expectativas.

= En el Restaurant Campitos aplican el proceso de calidad, por lo tanto, se
concluye que generan un buen rendimiento de ventas cumpliendo con los
objetivos de la organizacion.

» En el Restaurant Campitos aplican estrategias de Mejora Continua, por lo tanto,
se concluye que el Duefio y los trabajadores encuestados toman en cuenta el
anélisis y mejoramiento en el proceso de elaboracion de los productos,
buscando mejorar continuamente el producto para los clientes.

Referente al Objetivo especifico 2, se identificd las caracteristicas de Marketing
Mix en micro y pequefias empresas, sector servicio, rubro restaurante: Caso de

Estudio “Restaurant Campitos” Distrito de Nuevo Imperial, 2019

. Los duefios y encargados del area competente se enfocan en brindar una buena
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presentacion de sus productos, en cuanto al disefio, variedad y calidad. Por lo tanto, se
concluye que el producto que se ofrece tiene calidad, buena presentacion ante el pablico esto
ayuda a estimular una mayor demanda en beneficio de la organizacién.

. Los precios de carta tienen una tarifa establecida.

a) El precio esta en el poder de adquision de los clientes.

b) La decision que toma el duefio o encargado del negocio en cuanto al precio
repercute directamente en los ingresos, beneficios y rentabilidad de sus
organizaciones. Por lo tanto, se concluye que en esta micro empresa tienen un
precio establecido el cual es aceptado por los clientes, asimismo se puede
decir que el precio es un elemento importante porque se ve reflejado en la
supervivencia de la empresa, para tener impacto positivo se debe ajustar el precio ya
gue con eso se podra conseguir el interés del consumidor por el producto.

. El duefio y/o encargados del Restaurant Campitos del distrito de Nuevo
Imperial, no toman como prioridad la implementacion de canales de distribucion.
a) La micro empresa, no cuenta con el servicio delivery. Por lo tanto, se
concluye que en esta micro empresa solo se realiza el servicio dentro del
Restaurant, sin embargo, este elemento también se considera importante para

darle més opcidn al cliente de elegir tu producto, fidelizarlos y volverlos

habitual.
. El duefio utiliza diferentes medios de comunicacién para dar a conocer su
restaurante.

a) El duefio considera eficiente los medios de comunicacién ya que existe una
respuesta rapida por parte del cliente. Por lo tanto, se concluye que al utilizar
diferentes medios de comunicacion se puede llegar a mas clientes para dar a

conocer el producto y posicionarse en la mente de cada uno de ellos.
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RECOMENDACIONES

Al duefio y trabajadores del Restaurant Campitos, del Distrito de Nuevo Imperial,

Provincia de cafiete. De conocer los términos Gestion de Calidad y Marketing se

recomienda continuar con una actualizacion en temas de Marketing y Gestion de

Calidad con la finalidad de obtener mejores resultados al aplicar las herramientas de

gestién de calidad.

Se recomienda elaborar un plan de ventas a corto plazo, para medir el
rendimiento.

Se recomienda continuar con el procedimiento adecuado de Gestion de
Calidad para que sigan brindando un producto de calidad y satisfagan las
necesidades de sus clientes.

Se recomienda realizar ofertas y descuentos para que capte la atencion del
cliente y aumente sus ventas.

Se recomienda al Duefio del Restaurant Campitos que de la mano de su
personal desarrollen un aplicativo para lograr agilizar los pedidos y/o reserva
de mesas que se puedan hacer por parte del cliente, logrando asi tener una
mejor atencion para ellos y permitiendo que se sientan a gusto.

Se recomienda organizar a su personal para que puedan implementar el
servicio delivery, asi poder satisfacer también las necesidades de las personas
que prefieren quedarse en el calor de su hogar, de esta manera también se
estaria fidelizando al cliente.

Finalmente se recomienda tomar una capacitacion en publicidad y marketing

para ajustar los costos y hacerlos con sus propios recursos.
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Anexos

Consentimiento Informado

O
\gt‘

VERSIDAD CATOLICA LOS ANGILES
CHIMBOT

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS

(Ciencias Sociales)

La d de este protocolo en Ciencias Sociales, es informarle sobre el proyecto de investigacién y
solicitarle su consentimiento. De aceptar, el investigador y usted se quedarén con una copia.

La presente investigacién se titula: GESTION DE CALIDAD EN EL MARKETING, EN MICRO Y
PEQUENAS EMPRESAS, SECTOR SERVICIO, RUBRO RESTAURANTE: CASO DE ESTUDIO
“RESTAURANT CAMPITOS”, DISTRITO DE NUEVO IMPERIAL, 2019

yes dirigido por MALLQUI LUYQ LUCERO ESTEFANIA, investigador de la Universidad Catélica Los
Angeles de Chimbote.

El propésito de la investigacién es: IDENTIFICAR LAS CARACTERISTICAS DE GESTION DE
CALIDAD EN EL MARKETING, EN MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS, SECTOR SERVICIO,
RUBRO RESTAURANTE: CASO DE ESTUDIO “RESTAURANT CAMPITOS”, DISTRITO DE
NUEVO IMPERIAL, 2019.

Para ello, se le invita a participar en una encuesta que le tomaré 5 minutos de su tiempo. Su participacion
en |z investigacidn 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 llamar al 929329196, para absolver sus dudas.

Al concluir la investigacion, usted sera informado de los resultados a través de la siguiente cuenta de
GMAIL:  LUCEI396@GMAIL.COM  Si  desea, también podrd escribir al correo

E_I I0TMA , para recibir mayor informacién. Asimismo, para consultas

sobre aspectos Sticos, 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 dalos a continuacion:
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Ficha Ruc Activo
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Encuesta

CUESTIONARIO

Muy en En desacuerdo| Indeciso De acuerdo Muy de acuerdo
desacuerdo (2) (3) 4) (5)
1)
N° | Items | Alternativa
Variable 1 Gestién de Calidad
D1: Planeamiento de la calidad
1 213415
Requerimientos | T0man en cuenta los requerimientos del cliente.
2 213415
Competitividad | Considera ud. Tener una empresa competitiva.
D2: Control de Calidad
Valoracién de 213|4]|5
ventas Tiene buen rendimiento de ventas de sus
3 productos y estos se encaminan por los objetivos
trazados.
Satisfaccién del 213415
cliente Brinda un servicio de calidad a sus clientes.
4
D3: Mejoras en la calidad
Estrategia de 213|465
mejora Utiliza estrategia de mejora continua para su
5 empresa.
Impacto de 213|4]|5
mejora La mejora continua ha generado un impacto
6 positivo para su empresa.
V2: Marketing Mix
D4: Producto
213415
Variedad Hay variedad en los potajes que ud. brinda en su
7 Restaurante.
Calidad 213|145
8 Cumple con el procedimiento adecuado para
brindar un producto de calidad.
213415
Disefo Sus platos tienen buena presentacion ante el
9 publico.
D5: Precio
Realiza alguna actividad donde beneficia al cliente 21345
Descuentos  [con descuentos.
10
Precio de carta 213|145
11 Sus precios de carta tienen una tarifa establecida.
D6: Plaza
213415
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Canales

Utiliza diferentes canales de distribucién para

hacer llegar sus potajes.

12

Ubicacion El punto de ubicacion donde se encuentra el 4
13 restaurante es bueno.

D7: Promocién
Medios de 4
Comunicacion

14 Considera eficiente los medios de comunicacion.

Publicidad 4
15 Realiza publicidad por diferentes medios de

comunicacion.
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Evidencias
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