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5.- RESUMEN

La presente investigacion se realizo con el objetivo de identificar las caracteristicas del
marketing mix para la gestion de calidad en las microempresas restaurantes del distrito
de Castilla, Piura 2022.

La metodologia de estudio fue de tipo cuantitativo y descriptivo, asi como su disefio fue
no experimental transversal. Se utilizé la encuesta como herramienta de recoleccion de
datos y se tuvo como muestra a 15 microempresas restaurantes.

Como principales resultados tenemos que el 80% de los entrevistados sefialaron que
siempre la carta es aceptada y acogida por los clientes, asimismo un 60% sefialaron que
siempre disponen de todos los productos de la carta, por otro lado tenemos que el
33.33% de los entrevistados sefialaron que algunas veces aplican algin Check list de
planificacién y control de sus procesos productivos, mientras que el 33.33% sefialaron
que casi siempre y siempre cuentan con registro de inventario de almacén.

Como principales conclusiones tenemos que la mayoria de los entrevistados sefialaron
que siempre la carta es aceptada y acogida por los clientes, siempre disponen de todos
los productos de la carta, esto nos permite verificar las caracteristicas del marketing mix
en cuanto a su componente “producto”. Tenemos también que la mayoria de los
entrevistados sefialaron que algunas veces aplican algun Check list de planificacion y
control de sus procesos productivos, casi siempre y siempre cuentan con registro de
inventario de almacén, esto denota las caracteristicas de la gestion de calidad, asi como
la necesidad de una mejora en dicha gestion. Se adjunta también un plan de mejora.

Palabras clave: Marketing mix, gestion de calidad, microempresas.



ABSTRACT

The present investigation was carried out with the objective of identifying the
characteristics of the marketing mix for quality management in micro-restaurants in the
district of Castilla, Piura 2022.

The study methodology was quantitative and descriptive, as well as its design was non-
experimental cross-sectional. The survey was used as a data collection tool and 15
micro-restaurants were taken as a sample.

As main results we have that 80% of the interviewees indicated that the menu is always
accepted and welcomed by the clients, likewise 60% indicated that they always have all
the products of the menu, on the other hand we have that 33.33% of the The
interviewees indicated that they sometimes apply a planning and control checklist to
their production processes, while 33.33% indicated that they almost always and always
have a warehouse inventory record.

As main conclusions we have that the majority of the interviewees pointed out that the
menu is always accepted and welcomed by the clients, they always have all the products
of the menu, this allows us to verify the characteristics of the marketing mix in terms of
its “product” component. . We also have that most of the interviewees pointed out that
sometimes they apply a planning and control checklist of their production processes,
almost always and always have a warehouse inventory record, this denotes the
characteristics of quality management, as well as the need for improvement in such
management. An improvement plan is also attached. Keywords: Marketing mix, quality

management, microenterprises.

Vil



6.- CONTENIDO

I 1 (V] (oo (- R ) T I
2.- EQUIPO de trabajo. .. ..o I
3.- Hoja de firma del Jurado Y @SeSOr........oviniiti i 1

4.- Hoja de agradecimiento Y dediCatoria...............evvuievevierieecieseerieecieee e eveeveeeen 1V

5.- ReSUMEN Y abDSTIaCT. ... i e Vi
B.- CONtENIAO. .. .ttt e VI
7= Indice de tablas.............oiiie e, X
L= INErOAUCCION. ...t e 1

I1.- Revision de la literatura............ooiiiiiiiiiie e, 6

T HIPOTESIS. ettt e 38

IV.- Metodologia:. ... ..oovineiiii e 39

4.1.- Disefio de la iInvestigacion ..............coevveiniiiiiiiiiiiiiieennn, 39

4.2.- Poblacion Y muUestra ...........ccoooviniiii i 41

4.3.- Definicion y operacionalizacion de

las variables e indicadores. ..........ooceviiiiiiiiee e 42
4.4.- Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos.................. 44
45.-Plande analisis..........coooviniiiiiiii e, 44
4.6.- Matriz de CONSISTENCIA. .. ..vuinteriniet et 45
A4.7.- PrINCIPIOS EHICOS. ..\ttt 46
Vom RESUIAAOS. ... e e e 49
5.1.- RESUNAAOS. ... 49
5.2.- Andlisis de los resultados. ...........cooeveiiiiiiiiiiie e, 56
AV T 0] 4 [0d 1] o] =T PP 63



ASPECtos COMPIEMENtAIOS. ... ... ...ovveeieiiieeieie e 64

Referencias bibliograficas................cooooiiiiii 67
F N 1= o 75
Anexo 1: Cronograma de actividades.......................o.oeee. 76
ANEXO0 2: PreSUPUESED. .....vieeietieee et e eee e 77
Anexo 3: Consentimiento informado.....................cooeoinni 78
Anexo 4: Validacion de expertos.............cooovviviiiiiiiiininn.. 81

Anexo 5: Ejemplo de Check List de planificaciéon y control de

procesos de producCion.............ooovvuiiiiiiiiiiiieeeeea, 90



7.- INDICE DE TABLAS

Tabla 1: Definicion y operacionalizacion de variables. (Marketing Mix)............... 42
Tabla 2: Definicion y operacionalizacion de variables. (Gestion de Calidad)........... 43
Tabla 3: Matriz de ConSIStENCIA. .......o.iiriei e 45

Tabla 4: Resultados de identificar las caracteristicas del marketing mix en las
microempresas restaurantes del distrito de Castilla, Piura 2022...........c.ccovevcvevernenne. 49
Tabla 5: Resultados de identificar las caracteristicas de la gestion de calidad en las
microempresas restaurantes del distrito de Castilla, Piura 2022............................ 41
Tabla 6: Propuesta de mejora en el marketing mix para la gestion de calidad en las

microempresas restaurantes del distrito de Castilla, Piura 2022. Variable Marketing

Tabla 7: Propuesta de mejora en el marketing mix para la gestion de calidad en las
microempresas restaurantes del distrito de Castilla, Piura 2022. Variable Gestion de
calidad. Dimension OPERACIONES...........ooitiiiiii e 54
Tabla 8: Propuesta de mejora en el marketing mix para la gestion de calidad en las
microempresas restaurantes del distrito de Castilla, Piura 2022. Variable Gestion de
calidad. Dimension SATISFACCION AL CLIENTE.........coooiiiiiiiiiiiie e, 55

Tabla 9: Ejemplo de Check List de planificacion y control de procesos productivos.. 90

10



I.- INTRODUCCION

Esta investigacion esta realizada con la finalidad de conocer las caracteristicas del
marketing mix para la gestion de calidad en las microempresas restaurantes del distrito
de Castilla en la ciudad de Piura en el afio 2022.

En la actualidad los restaurantes tienes que ofrecer productos y servicios de calidad para
poder llegar a los clientes asi como para poder fidelizarlos y a la larga crecer como
organizacion. Es por ello que el buen manejo de los procesos administrativos para la
conformacion de la calidad es fundamental. Conocer el marketing mix de cada micro
empresa restaurante nos avizora un panorama de como se viene trabajando para
mantener los negocios en la actualidad, teniendo en cuenta que cada dia los clientes son
mas exigentes y como se manejan con los factores de inflacion a nivel nacional y como
afectan el funcionamiento organizacional.

Para poder adentrarnos de lleno en la investigacion tenemos que conocer las generalidades
acerca de marketing mix, asi como de gestion de calidad; es por ellos que definimos al
marketing mix por sus cuatro componentes: producto, precio, plaza y promocion y como
estas cuatro variables pueden llegar a conformar los objetivos comerciales de los
negocios. Por otro lado la gestion de calidad se refiere a todos aquellos procesos, normas
y estandares que permiten minimizar los errores dentro de una organizacion y a su vez
lograr una mejora continua.

Para la presente investigacion nos adentramos en uno de los distritos méas antiguos de la
ciudad de Piura, que es Castilla; distrito pintoresco, lleno de cultura y caracterizado por
mantener su gastronomia tradicional, ya que en cada restaurante se mantienen las

costumbres de preparacion de platillos a base de productos del mar.



Para esta ocasion visitamos 15 microempresas restaurantes del distrito que comparten
caracteristicas similares en cuanto a carta y tematica del local; esto con el objetivo de
estudiar el funcionamiento de su marketing mix y la gestion de calidad que aplican dia a
dia para la conformacion de sus objetivos como negocio. De esta manera pudimos elaborar
conclusiones que nos permita generar un plan de mejora con la Unica finalidad de aportar
de manera productiva el conocimiento necesario para que estas microempresas
se vean también beneficiadas con nuestra investigacion; y de esta manera ir de la
mano con los principios éticos que nos proporciona nuestra Universidad Catolica Los
Angeles de Chimbote.

Las microempresas son entidades sumamente importantes para el crecimiento y desarrollo
econdmico de los paises, esto no solo desde la perspectiva de la generacion de empleo,
sino en la generacion de recursos financieros que benefician directamente a la sociedad,
a la organizacion y al estado transformandose en activadoras de la economia local,
nacional y mundial.

Segun un estudio del Global Entrepreneurship Monitor (2019), los paises de américa latina
presentan tasas elevadas de microempresas, teniendo como foco a Chile que tuvo una tasa
de actividad emprendedora (TEA) del 36.7% superior a la del 2018; siendo una de las mas
elevadas de Sudamérica. Luego esta Ecuador con una tasa del 36.2%, luego Brasil y
Colombia. Ahora bien, si vemos que estos paises estan destacando por sus altas tasas de
actividad emprendedora, es de suma importancia precisar que o mas comun es que todos
estos emprendimientos fracasen en su primer afio de operaciones, tal es el caso de
Ecuador y Chile las cuales tienen una tasa de fracaso de 9.3% y 8.3% respectivamente.
Si nos dirigimos solamente en Ecuador, el estudio indica que entre enero y junio del

2020, 676 microempresas fueron liquidadas. Esta tendencia se viene desarrollando ya



hace varios afos, precisando que en 2017 se disolvieron 3301 organizaciones, de las
cuales el 93% fueron microempresas.

Ahora viene la pregunta, ¢Cual es uno de los motivos de este fracaso en las Mypes?
Pefiate, Arce, Lozada e Intriago (2021) nos precisan que las microempresas no desarrollan
una visién de marketing, lo que genera un bajo impacto de la marca dentro de su region,
conformando una disminucion de las ventas, asi como de la produccion y operacion,
conllevando todo esto al fracaso organizacional y una deficiente gestion de calidad.
Podemos decir también que las empresas no se preocupan por el marketing, ya que no
mantienen un presupuesto para esto y erradamente lo consideran como gasto, sin
reconocer que le marketing es fundamental para el crecimiento, posicionamiento y
permanencia de la microempresa dentro de la region.

Podemos resumir que segin Pefiate, Arce, Lozada e Intriago (2021) el fracaso de las
microempresas en Ecuador se debe a la deficiencia del uso adecuado del Marketing
como un factor importante del fracaso

Ahora desde otra perspectiva Recarte (2019), en su estudio sobre marketing digital en
las Mypes del Perl, nos precisa que la gestion de calidad en las microempresas
presentan problemas operativos por la ausencia de estrategias de marketing orientada al
uso del internet, problemas administrativos, por la falta de capacitacion y desarrollo de
personal con respecto al uso de las herramientas digitales actuales y un problema
estratégico ya que no se esta eligiendo de manera adecuada el mercado. Es por ello que se
precisa que los empresarios tienen que actuar antes estos problemas que limitan sus
negocios ante la ausencia de digitalizacion del marketing.

En la actualidad los procesos administrativos correctos aseguran una gestion de calidad
acorde a los lineamientos actuales y a la demanda de los clientes, por lo que es importante

saber llevarlo y que mejor si se aplican de manera correcta el marketing mix.



La investigacion se desarrollara en el distrito de Castilla en la ciudad de Piura y tendré
como finalidad conocer las caracteristicas del marketing mix para la gestion de calidad
en las microempresas restaurantes, se toma como muestra 15 locales. La presente
investigacion formuld el siguiente enunciado: ¢Cuales son las caracteristicas del
Marketing mix para la gestion de calidad en las microempresas restaurantes del distrito
de Castilla, Piura 2022?

Es asi que tenemos como objetivo general identificar las caracteristicas del marketing mix
para la gestion de calidad en las microempresas restaurantes del distrito de Castilla, Piura
2022; dentro de los objetivos especificos de la investigacion tuvimos el de identificar las
caracteristicas del marketing mix en las microempresas restaurantes del distrito de
Castilla, Piura 2022; identificar las caracteristicas de la gestion de calidad en las
microempresas restaurantes del distrito de Castilla, Piura 2022; elaborar propuesta de
mejora en el marketing mix para la gestion de calidad en las microempresas restaurantes
del distrito de Castilla, Piura 2022.

Asi también en la presente investigacion verificamos lo siguiente: Justificacion Practica,
esta investigacion se realizo porgue existio la necesidad de identificar las caracteristicas
del marketing mix para la gestion de calidad, asi como de elaborar propuesta de mejora
en el marketing mix para la gestion de calidad en las microempresas restaurantes del
distrito de Castilla, Piura 2022; justificacién tedrica, esta investigacion tuvo el proposito
de aportar conocimiento acerca de caracteristicas del marketing mix para la gestion de
calidad en las microempresas restaurantes del distrito de Castilla, Piura 2022; justificacion
metodoldgica, la elaboracion y aplicacion de los conceptos de marketing mix asi como
de gestion de calidad y las caracteristicas del marketing mix para la gestion de calidad

en las microempresas restaurantes del distrito de Castilla, Piura 2022.



Una vez que se demostro su validez y confiabilidad podré ser usado en futuros trabajos
de investigacion y en otras instituciones educativas.

Para la presente investigacion se utilizé la encuesta como instrumento de recoleccién de
datos.

Como principales resultados tenemos que el 80% de los entrevistados sefialaron que
siempre la carta es aceptada y acogida por los clientes, asimismo un 60% sefialaron que
siempre disponen de todos los productos de la carta, por otro lado tenemos que el
33.33% de los entrevistados sefialaron que algunas veces aplican algun Check list de
planificacién y control de sus procesos productivos, mientras que el 33.33% sefialaron
que casi siempre y siempre cuentan con registro de inventario de almacén.

Como principales conclusiones tenemos que la mayoria de los entrevistados sefialaron
que siempre la carta es aceptada y acogida por los clientes, siempre disponen de todos
los productos de la carta, esto nos permite verificar las caracteristicas del marketing mix
en cuanto a su componente “producto”. Tenemos también que la mayoria de los
entrevistados sefialaron que algunas veces aplican algin Check list de planificacion y
control de sus procesos productivos, casi siempre y siempre cuentan con registro de
inventario de almacén, esto denota las caracteristicas de la gestion de calidad, asi como
la necesidad de una mejora en dicha gestion. Se adjunta también un plan de mejora.

Palabras clave: Marketing mix, gestion de calidad, microempresas.



I1.- REVISION DE LA LITERATURA

Antecedentes internacionales

Cafiarte (2020), en su investigacion Analisis de las estrategias del marketing mix de los
almacenes comerciales de articulos de fiesta y su influencia en el comportamiento de
compra de los consumidores del sector norte de la ciudad de Guayaquil, en el pais de
Ecuador. La presente investigacion tuvo como objetivo analizar las estrategias del
marketing mix de los almacenes comerciales de fiesta y su influencia en el
comportamiento de compra de los consumidores del sector norte de la ciudad de
Guayaquil. La metodologia de la presente investigacion es descriptiva, desde el enfoque
cuantitativo y cualitativo, dado que nos ayuda a analizar las estrategias que se aplican en
el marketing mix en los almacenes comerciales de articulos de fiesta y su influencia en
el comportamiento del consumidor. Esta investigacion tuvo como principal resultado
que 13 locales comerciales de articulos de fiesta son los mas visitados por su alta presencia
en redes sociales; por otro lado los propietarios de los almacenes comerciales de fiesta
indicaron que debido al estudio y aplicacién del marketing mix han alcanzado un mayor
reconocimiento en el mercado porque al desarrollar las distintas estrategias obtienen
clientes fieles y potenciales. Esta investigacion nos da como principal conclusion que el
uso adecuado de las herramientas del marketing mix, especificando el uso de redes
sociales, genera mayor llegada con los clientes. La publicidad constante en redes hace

que los negocios estén en la mira y pensamiento de las personas.

Rodriguez y Zambrano (2019) en su investigacion Evaluacion de las variables del

marketing mix como contribucion a la gestion comercial en la dulceria y restaurante el



regocijo, Manabi, Calceta, Ecuador. Esta investigacion tiene como objetivo general
Evaluar las variables del marketing mix como contribucion a la gestion comercial en la
dulceria y restaurante el Regocijo. La metodologia usada en esta investigacion es
inductiva, deductiva, descriptiva y se ha utilizado como materia de recoleccion de datos
la encuesta estructurada y la entrevista. Como principales resultados tenemos que segin
entrevista al propietario de la dulceria y restaurante el Regocijo se pudieron extraer
datos como que el negocio funciona hace 13 afios (data del 2019), iniciando con pocos
productos a disposicion del cliente. Después incremento la produccion de dulces y viveres
lo que conformo el 40% de utilidad y distribucion en la zona de Huaquillas Perd.
Como principal conclusion podemos describir que la empresa analizada realiza venta y
comercializacion por medio de dos tipos de canales que son el directo y el detallista. Se
propuso un plan de promocién y publicidad con el objetivo de alcanzar el desarrollo
comercial de la microempresa, aumentar sus ventas y posesionarse en el mercado. Las
estrategias en mencién son: publicidad radial, redes sociales, volantes, obsequios por
compra de productos, descuentos por volumen de ventas y degustaciones en ferias y

eventos.

Lucero (2020), en su investigacion Modelos de gestion de calidad utilizados en las Pymes
de servicio del Sector Automotriz en el Norte de Quito, Ecuador 2020. Esta investigacion
tiene como objetivo general analizar los modelos de gestion de calidad utilizados en las
Pymes de servicios automotrices en el Norte de Quito, proponiendo un modelo genérico
de gestion de calidad. Esta investigacion esta realizada con métodos empiricos y teéricos,
teniendo como principal herramienta de recoleccion de datos a la entrevista, dicha que
fue aplicada a los administradores o duefios de empresas de servicio automotriz

(Fuente primaria de tipo cualitativo). Como principales resultados



podemos exponer que las organizaciones estudiadas gestionan procesos operativos que
incluyen la planificacion y control de procedimientos de produccion que cuentan con
politicas basicas de calidad, sin embargo no tienen un panorama de aplicar y establecer
modelos de calidad estandarizados como la ISO 9001:2015 u otros modelos. Como
conclusion principal podemos resumir que La empresas automotrices en Quito no
poseen modelos estandarizados de gestion de calidad, es por ello que se recomienda la
aplicacion e implementacion de Normativa I1SO 9001:2015, la cual aportaria
estandarizacién y certificacion de procesos, asi como la mejora en la calidad de los

servicios y la satisfaccion de los clientes.

Guevara (2019), en su investigacion Gestion de la calidad para las pymes del sector
calzado en Cantdn Cevallos en Ambato - Ecuador. Esta investigacion tiene como objetivo
general identificar un sistema de gestion de calidad aplicable a las pymes del sector
calzado en el Canton Cevallos. Como metodologia de trabajo podemos decir que se usé
el método tedrico ya que existié un analisis completo de cada una de las areas que
conforman las pymes de calzado del Canton Cevallos, asi como el método empirico por
el uso de técnicas como encuestas a los duefios y clientes de las pymes y fichas de
observacion para los procesos productivos de los fabricantes. Como principales resultados
podemos describir que del total de pymes encuestadas el 100% manifestd conocer acerca
de la gestion de calidad pero no mantienen ningun sistema sobre eso, por otro lado un
53.33% manifesto conocer sobre la secuencia e interaccion de los procesos de produccion,
también rescatamos que el 53% de encuestados asegurd que siempre designan
responsabilidades para el cumplimiento de procesos dentro de la empresa. Como
conclusion podemos describir que los procesos de produccién en su mayoria son

artesanales o tradicionales por lo cual las empresas no cuentan con estandares de



calidad, ni un sistema de control para la mejora de procesos. Las empresas de esta

investigacion no estan asociadas a modelos de calidad.

Cuzco y Moran (2019), en su investigacion Plan de marketing para el restaurante Chinos
Bar, ubicado en el canton Huaquillas. Ecuador, 2019. Tiene como objetivo general
disefiar un plan de marketing para el restaurante "Chinos Bar", ubicado en el canton
Huaquillas. La metodologia usada en esta investigacion es de tipo cuantitativo y
cualitativo. Como herramientas de recoleccion de datos se utilizaron la observacion, la
entrevista y la encuesta. Como principales resultados tenemos que al tener un sistema
organizado de comidas para la semana siempre cuentan con todos los productos de la
carta, la mayoria de los encuestados manifestaron que se encuentran satisfechos con el
trato por parte de los meseros, no hay algun tipo de orientacion de los precios, ya que
hay todo tipo de grupos de consumidores, los clientes aceptan el precio en un 89.3%,
esto refleja la aceptacion y atraccion de los precios para con los clientes, lo que nunca
deberia suceder mientras el cliente recibe atencidn en un restaurante es mala imagen del
personal, esto debido a que un 15% de encuestados indicaron esto. Como principal
conclusion podemos rescatar que la ubicaciéon es uno de los puntos a destacar del
restaurant, sin embargo implementar el servicio delivery seria ain mas favorable, seria
importante difundir publicidad mediante redes sociales, ya que el negocio investigado
no utiliza esas herramientas, la ubicacion del restaurante es un aspecto positivo para la

conformidad de los clientes.

Saltos y Pérez (2020), en su investigacion Analisis y propuesta de mejoramiento de
procesos en la empresa "Restaurante la Cafiita”, Quito - Ecuador, 2020. Tiene como

objetivo general proponer un modelo de gestion que mejore los procesos del



Restaurante la Cafiita. La metodologia usada en esta investigacion es de tipo cualitativo,
transversal, analitico y explicativo. Como herramienta de recoleccion de datos se ha
utilizado la encuesta. Como principal resultado tenemos que es necesario incluir un
proceso de atencién de quejas donde el cliente presenta su queja, se actGa en funcion a
la queja, se registra el incidente, se revisa el problema por si fuera necesario iniciar
acciones correctivas, se archiva el expediente y por ultimo se informa al personal, para
que aprenda del incidente y evite futuras situaciones similares. Como principal conclusion
podemos rescatar que Para mantener trabajadores contentos y capacitados es necesario
asignarles funciones especificas, mantener un clima interno positivo y capacitarlos
adecuadamente. Nos indica que es adecuado implementar un software de gestion que
incluya modulos de facturacion y moédulos de inventarios, este ultimo con la finalidad de

registrar las entradas de articulos por proveedor y su costo.

Oviedo (2021), en su investigacion Andlisis sobre la atencién al cliente que ofrecen los
restaurantes del canton de Atacames a los turistas. Esmeraldas, 2021. Tiene como
objetivo general analizar el nivel de satisfaccion de la atencién al cliente que ofrecen los
restaurantes del canton de Atacames para mejorar su presentacién. La metodologia
usada en esta investigacion es de tipo cualitativa descriptiva. Método deductivo. Como
herramienta de recoleccion de datos se ha utilizado la entrevista, la ficha de observacion
y la encuesta. Como principal resultado tenemos que el 100% de los encuestados en su
investigacion indicaron no tener buzon de quejas y sugerencias, y atender las quejas de
manera audible, es por ello que en muchos casos no se han considerado medidas
correctivas. Como principal conclusion podemos rescatar que es importante considerar los
comentarios, quejas y sugerencias de los clientes, es por ello que considera la

implementacion de un buzon de quejas visible. Sugiere como medida de aprendizaje de
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los colaboradores capacitarlos en cuanto a su presentacion personal, de acuerdo a los
requisitos establecidos en la higiene personal y presentacion profesional. Concluye
también que se debe manejar un nivel bésico de capacitacion que permita a los
colaboradores adquirir los conocimientos, habilidades y estrategias basicas y necesarias

para lograr el 6ptimo desempefio en el servicio de atencion al cliente.

Antecedentes nacionales

Jiménez y Quezada (2020) en su investigacion Estrategias de marketing mix para el
posicionamiento de la ferreteria NCM del Pert S.A.C. en la ciudad de Chiclayo, afio
2020, la presente investigacion tuvo como objetivo proponer estrategias de marketing mix
gue mejoren el posicionamiento de la ferreteria NCM del Pert S.A.C. en la ciudad de
Chiclayo. Esta investigacion se realizé con diversos métodos y esta conformado por la
interrelacion. Los métodos usados fueron los siguientes: Meétodo inductivo,
deductivo, sintético y analitico. Como principales resultados podemos rescatar que las
estrategias de marketing solamente son efectivas cuando se tiene un conocimiento
detallado del publico al cual se dirigen, es por ello que se resalta una necesidad de
segmentacion de mercado para el logro del posicionamiento. Como principal conclusion
podemos agregar que el marketing mix de la ferreteria NCM del Peri S.A.C. tiene a favor
la variable PLAZA, ya que su zona es de acceso sencillo lo cual agiliza la entrega de los

productos y el alcance con los clientes.

Huaytalla y Mendoza (2017), en su investigacion Estrategias de marketing mix para el
posicionamiento de la marca JJD MAR de la empresa procesadora de sal DAIRA SAC

— Chiclayo. Tiene como objetivo general Incrementar la participacion del producto SAL
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JJIDMAR en el mercado de Chiclayo hasta llegar a un 100 %. La metodologia usada en
esta investigacion ha sido de tipo inductivo y deductivo, y se han utilizado herramientas
como las encuesta y la entrevista. Como principal resultado tenemos que el marketing
utilizado por la empresa SAL JJD MAR es nulo, ya que es un producto practicamente
desconocido para los comerciantes de los principales mercados de la ciudad. Como
principal conclusion podemos rescatar que al tener un producto nuevo en el mercado se
tiene que aplicar herramientas de publicidad, ejecutar un correcto plan de marketing,

analizar constantemente el mercado, empelar sistemas de marketing relacional.

Chiroque (2021), en su investigacion Gestion de calidad y competitividad de las microy
pequefias empresas del sector comercio rubro textiles, cercado de Tumbes, 2021. Esta
investigacién tiene como objetivo principal conocer la gestion de calidad y como afecta
en la competitividad de las micro y pequefias empresas del sector rubro textiles, cercado
de Tumbes, 2021. En cuanto a la metodologia de la investigacion podemos decir que
fue de nivel cuantitativo y descriptivo y de disefio no experimental descriptivo dado
que los datos se obtienen en un solo momento y presentan la realidad. Se utiliza la
encuesta como técnica de recoleccién de datos. Como principales resultados podemos
rescatar que de los clientes encuestados el 37.5% aseguran que el personal de ventas
muestra asertividad al momento de la atencion. en otra encuesta se pudo rescatar que el
37.5% de los encuestados aseguraron que el personal informa correctamente respecto a
las prendas de vestir y sus caracteristicas. Como principal conclusién podemos asegurar
que existe un alto nivel de gestion de calidad con relacion a atencion al cliente ya que

los trabajadores de ventas muestran empatia, asertividad y compromiso con los mismos.
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Huaman (2019), en su investigacion Gestion de la calidad y la mejora continua en
pequefias y medianas empresas. Esta investigacion tiene como objetivo principal
determinar de qué manera la gestion de la calidad influye en la mejora continua de las
pymes manufactureras de Lima Metropolitana. La metodologia para este trabajo es el
protocolo de recoleccion de datos se utilizaron los instrumentos de radar de 3S y ficha
de resultados. Como principal resultado podemos describir que la implementacién de
las 3S si generd cambios significativos en cada una de las pymes manufactureras
intervenidas. En esta investigacién podemos concluir que la implementacion de gestion
de calidad de las 3S en los procesos productivos de 4 pymes manufactureras de Lima

Metropolitana si influye en la mejora continua de las mismas.

Delgado, Saavedra y Zapata (2015), en su investigacion Plan de marketing: Café
Restaurante Chantilli, Lima 2015. Tiene como objetivo general Elaborar un plan de
marketing para el Café Restaurante Chantilli, Lima 2015. La metodologia usada en esta
investigacion es de tipo cuantitativa y estadisticamente representativa. Se us6 la entrevista
personal y un cuestionario estructurado como herramientas de recoleccion de datos. Como
principales resultados tenemos que si el cliente pueda hallar los productos que le gusta es
el principal atractivo del consumidor, los clientes de mayor frecuencia son personas de
55 afios a mas y las de menos frecuencia son personas de 24 afios a menos, los que nos
brinda un panorama del sector al que se orienta el negocio. Los precios suelen ser mas
atractivos para los clientes de esa edad sin embargo no atraen a mas comensales, es mas
favorable cambiarse a una zona de paso répido, y de mayor transito. Como principal
conclusion podemos rescatar que existe un segmento de clientes potenciales que

actualmente no consumen en Chantilli, pero que pueden ser
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atraidos con productos de costo medio y asociados a comida de paso, sin embargo la

propuesta tiene que ser atractiva visualmente acorde a los lineamientos actuales.

Gonzales, Juérez, Pacheco, Torres (2019), en su investigacion Plan de negocios para la
implementacion de un restaurante de comida peruana express. Lima - Peru. 2019.
Tiene como objetivo general determinar la viabilidad econdmica de un restaurante de
comida peruana express en el distrito de San Isidro, provincia y departamento de Lima.
La metodologia usada en esta investigacion es de tipo cualitativa y cuantitativa. Como
herramienta de recoleccion de datos se ha utilizado la encuesta. Como principal
resultado tenemos que el proceso de capacitacion se vuelve indispensable para asegurar
que el personal trabaje de manera eficiente y transmita los valores y mensajes que la
empresa quiere dar a sus clientes. Como principal conclusién podemos rescatar que para
la implementacion de un restaurante es necesario contar con un control de inventario y

stock.

Luza y Morales (2016), en su investigacion Planificacion y control de la produccion
dentro de un modelo de gestion para MYPE restaurantes en Lima Metropolitana. Lima
- Pert, 2016. Tiene como objetivo general proponer un proceso de planificacion y
control de la produccion, dentro de un modelo de gestion, utilizando como medio de
crecimiento de la MYPE una serie de diversos factores que después le permitan tener la
opcién de pertenecer a una asociacion y seguir generando mayores ingresos. La
metodologia usada en esta investigacion es de tipo cualitativo y se utilizd la encuesta
como herramienta de recoleccién de datos. Como principal resultado tenemos que la
mayoria de las Mypes tienen la capacidad de generar un gran aporte en el sector

servicios en el pais y asi su desarrollo econdmico. Estas empresas son de gran
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relevancia por la contribucion para la generacion de empleo y participacion en el
desarrollo socioeconémico de las zonas donde se ubican. Como principal conclusion
podemos rescatar que para poder mejorar la gestion de las microempresas restaurantes, en
conjunto con la competitividad y produccion, se debe lograr que el modelo empresarial
propuesto se base en la asociatividad y gestion por procesos. Basicamente se propone
identificar, seleccionar, evaluar, describir y documentar los procesos para mantener un

correcto control.

Boulangger y Osorio (2020), en su investigacion Implementacion de un sistema de gestion
de seguridad y salud ocupacional para un restaurante de chicharroneria. Arequipa - Perd,
2020. Tiene como objetivo general implementar un Sistema de Gestion de Seguridad y
Salud Ocupacional para un Restaurante de Chicharroneria. La metodologia usada en esta
investigacién es de tipo descriptiva y aplicativa. El disefio es no experimental. Como
herramientas de recoleccion de datos se utilizaron la observacion de campo, la
entrevista y el analisis documental. Como principal resultado tenemos que Restaurante
Chicharroneria Quequita, implementara un procedimiento para la identificacion de
peligros, evaluacion de riesgos y determinar los controles para cada actividad de la
empresa. Como principal conclusion podemos rescatar que la documentacion se almacena
y mantiene de forma que se pueda recuperar facilmente y proteja de dafios, deterioro o

pérdida.
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Antecedentes regionales

Vilchez (2019) en su investigacion Marketing mix y su influencia en el posicionamiento
de la empresa Estrategias de Marketing Empresarial S.A en Piura afio 2019. Esta
investigacion tiene como objetivo principal analizar en qué medida el marketing mix
influye significativamente en el posicionamiento de la empresa Estrategias de
Marketing Empresarial S.A. en Piura en el afio 2019. El método de investigacion es
hipotético deductivo y el disefio de la investigacidn es no experimental.

Como principales resultados tenemos que segun el estudio el 52% de los empresarios
asociados a la camara de comercio y produccion de Piura estarian de acuerdo con
trabajar con los servicios de la empresa de marketing "ESTRATEGIAS DE
MARKETING EMPRESARIAL S.A." y el 2.7% es indiferente. Este resultado influye
de manera positiva en el posicionamiento de la empresa. Como principal conclusion
tenemos que la hipdtesis general acerca de la influencia del marketing mix influye
significativamente y de  manera favorable en el posicionamiento de la empresa
"ESTRATEGIAS DE MARKETING EMPRESARIAL S.A." en Piura en el afio 2019.
Otra conclusion es la influencia del precio acorde al mercado de la empresa
"ESTRATEGIAS DE MARKETING EMPRESARIAL S.A." para la respuesta de los

clientes encuestados.

Lopez (2021), en su investigacion Estrategias del marketing mix y la satisfaccion de los
clientes en el Restaurante “Mi Paisita”, Castilla - Piura, 2021. Esta investigacion tiene
como objetivo principal analizar la relacion entre el producto y la satisfaccion del
cliente en el restaurante Mi Paisita. Esta investigacion ha sido realizada bajo una

metodologia mixta, ya que tiene uso de técnicas cuantitativas (uso de estadistica para las
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mediciones numeéricas) y cualitativas ya que se describieron caracteristicas del sujeto de
estudio. El disefio de este estudio es no experimental porque no se alteraron las
variables. Como técnicas de recoleccion de datos se utilizaron la entrevista y la
encuesta. Como principales resultados tenemos que la encuesta realizada indica que el
54.08% esta de acuerdo que las instalaciones del local presenta limpieza, el 51.02% esté
de acuerdo en que el local presenta orden es sus instalaciones, el 62.24% indica que los
trabajadores tienes capacidades para solucionar problemas y atender cordialmente a los
clientes. Como principales conclusiones verificamos que el nivel de correlacion entre
estrategia del marketing mix como producto y la satisfaccion del cliente en el
restaurante Mi Paisita fue de 0.102 el cual nos indica una correlacion positiva directa,
asi mismo podemos rescatar la conformidad de los clientes ante la gran variedad de

platillos en la carta.

Polo (2018), en su investigacion Auditoria de calidad basada en ISO 22000 para
mejorar la calidad del servicio y rentabilidad en el centro recreativo Riosol EIRL -
Chulucanas. Esta investigacion tiene como objetivo determinar los efectos de la aplicacion
del ISO 22000 para mejorar la calidad del servicio y rentabilidad en Centro Recreativo
Riosol EIRL — Chulucanas. Este trabajo de investigacion se ha realizado bajo el método
inductivo para revision de documentacion, el método deductivo para la comprobacion de
las hipotesis expuestas y el método analitico y descriptivo para evaluar la situacion
del estudio, conocimiento de los problemas a tratar y analisis de los planteamientos de
la investigacion. Para la recoleccion de datos se utilizd un cuestionario con preguntas
abiertas y cerradas. Como principal resultado podemos resumir que el 95% de los
encuestados aprobaron que la aplicacion del ISO 22000 SI mejorard el servicio y

rentabilidad en el centro recreativo Riosol EIRL - Chulucanas.
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Como principal conclusion podemos describir que con la investigacion se logré demostrar
que la auditoria de calidad basada en la aplicacion del ISO 22000 permitir4 mejorar la

calidad del servicio y rentabilidad en el centro recreativo Riosol EIRL - Chulucanas.

Torres (2021), en su investigacion Caracterizacion de gestion de calidad y competitividad
en las MYPE rubro hospedajes de urb. EI Bosque, Castilla — Piura, afio

2022. Esta investigacion tiene como objetivo general Identificar las caracteristicas de la
gestion de calidad y competitividad en las mype rubro hospedajes de Urb. el Bosque,
Castilla — Piura, afio 2022. La metodologia aplicada a la investigacién es de tipo
cuantitativo, por la aplicacion de técnicas de medicion y muestreo y descriptivo por la
enumeracion de la variable gestion de calidad y competitividad. También es de disefio No
experimental ya que no se han manipulado las variables de estudio. Para la recoleccion de
datos se utilizo la encuesta. Como principales resultados podemos decir que el 71% de
clientes encuestados afirmaron que la empresa se preocupa por conocer sus necesidades,
el 68% que se preocupa por la satisfaccion del cliente y el 53% que la empresa no ha
mejorado su servicio. Como principales conclusiones podemos describir que en la
mayoria de los hospedajes de la urbanizaciéon el Bosque en el distrito de Castilla se
percibid la aplicacion de principio de gestion de calidad como el enfoque al cliente, ya
que los hospedajes se preocupan por conocer las necesidades de los clientes y por saber si
se encuentran satisfechos sin embargo las empresas no han mejorado su servicio. También
se pudo percibir los beneficios que otorga la gestion de calidad debido a que la
mayoria de clientes indicd que la empresa es eficiente, de calidad y estan satisfechos

con el servicio que se ofrece.
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Base Teodrica

MARKETING MIX

Segun el libro "Fundamentos del marketing™ de los autores Philip Kotler y Gary
Armstrong (2008), podemos extraer que el marketing como concepto es una filosofia
con la que se puede alcanzar los objetivos y metas organizacionales; esto basado en la
determinacion de necesidades y deseos de los mercados, asi como de la satisfaccion eficaz
de estos deseos siendo mas eficientes que los competidores.

Segun Jerome McCarthy (1960), creador del concepto de marketing mix dijo que "el
marketing es la realizacion de aquellas actividades que tienen por objeto cumplir las metas
de una organizacién, al anticiparse a los requerimientos del consumidor o cliente y al
encauzar un flujo de mercancias aptas a las necesidades y los servicios que el productor
presta al consumidor o cliente".

Por otro lado segun Vallet y Frasquet (2005) podemos conceptualizar al marketing Mix
como el conjunto de variables que se pueden coordinar, manejar, manipular o combinar
en un programa de marketing y cuenta con estos objetivos: producir, alcanzar o influir
sobre la respuesta deseada en el mercado objetivo, conformar los objetivos de marketing
en la empresa o satisfacer un mercado objetivo y las necesidades de los clientes.

El marketing mix entonces es una combinacién de cuatro elementos que van a conformar
una efectiva ejecucion de una estrategia de marketing. Por esto el marketing es importante
ya que fundamentalmente se trata de crear productos y servicios para la satisfaccién del

cliente, de esta manera el precio, la plaza y la promocion se conforman como un todo.
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Podemos resumir entonces que el marketing mix es un elemento clasico del marketing y
es una teoria creada por McCarthy en el afio 1960, en la cual se engloban y trabajan cuatro
componentes basicos que son el producto, precio, distribucion o plaza y comunicacion o
promocion.

Estas cuatro variables fundamentales también son denominadas las 4P, por su
etimologia anglosajona (product, price, place y promotion). Las 4P del marketing o el
marketing mix pueden considerarse como las variables fundamentales y tradicionales
con las que cuenta una empresa para conseguir sus objetivos comerciales; sin embargo
es necesario que estas cuatro variables se combinen de manera coherente y trabajen en
conjunto para lograr complementarse entre si.

Una vez descrito y aclarado estos conceptos acerca de marketing mix o las 4Ps podemos

definir cada variable:

A.- PRODUCTO:

El producto es la variable por excelencia del marketing mix, aquella fundamental que
abarca los bienes y los servicios que comercializan las empresas u organizaciones. Es el
intermediario por el cual se satisfacen las necesidades de los consumidores o clientes es
por ello que el producto tiene que basarse netamente en cubrir las necesidades y no en
sus caracteristicas como en afos anteriores al estudio de McCarthy en 1960. Dentro del
producto encontramos puntos clave como la marca, la imagen empresarial o servicios post
venta. El encargado del marketing debe ser aquel que tome decisiones acerca del producto
final en base a las necesidades de los clientes, asi como estrategias de diferenciacion del
producto, para poder estar a la altura de la competencia y mejora continua, ciclo de vida
o caducidad de los productos, invencion, creacion, lanzamiento de novedades y nuevos

productos para acercarse a las necesidades de cada consumidor.
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B.- PRECIO:

El precio es la variable del marketing mix, en la cual surgen los ingresos de las
organizaciones. Para poder poner un precio a algun producto o servicio primero se tiene
que elaborar un estudio minucioso de aspectos relevantes del cliente, tales como mercado,
costos de produccion, competencia, necesidades, etc. Usualmente es el cliente quien
determina si el precio fijado es el idéneo para generar la transaccion y obtencién del bien
0 servicio y eso se da a través de una comparativa del producto o servicio obtenidos ante
sus expectativas y el dinero que puede haber gastado por dicho producto o servicio.
Establecer de manera oportuna nuestros precios y todas las estrategias que engloban esta
conformacidn no es sencillo, ya que como se dijo en la descripcion del producto, todas las
variables tienen que trabajar de manera conjunta y con total coherencia. Otro factor
importante a describir es que la variable precio nos ayuda a posicionar nuestro producto
0 servicio, es por este motivo que, por ejemplo, si vendemos un producto o servicio de
alta calidad podemos fijar un precio alto y esto a la larga reforzara la imagen de la

organizacion.

C.- DISTRIBUCION O PLAZA:

Cuando hablamos de la variable distribucion, nos referimos netamente al conjunto de
actividades o tareas que son necesarias para poder trasladar nuestro producto a los
diferentes puntos de venta. Esta variable es importante y clave para la correcta gestion
de nuestra organizacion es por ellos que es necesario un trabajo constante para poder
poner los productos en manos del cliente o consumidor en el tiempo y lugar adecuado.
Ahora vale acotar que no existe una Gnica manera de conformar la distribucién del

producto, es preciso decir que esta distribucién dependera de las caracteristicas del
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mercado, del mismo producto, del cliente o consumidor y de los recursos con los que se
cuente. Es por ello que el marketing mix también trabaja estrategias de almacenamiento,
gestion de inventario, logistica y transporte, localizacion de puntos de venta,

mecanismos de pedido, ingresos salidas, kardex, etc.

D.- COMUNICACION O PROMOCION:

Podemos definir a la comunicacion como la variable que sirve para dar a conocer
nuestro producto o servicio  al pablico en general con el objeto de acercase a
consumidores o clientes potenciales y de esta manera satisfacer de manera oportuna y
eficaz sus necesidades. Existen diversas herramientas de comunicacion, tales como
venta personal, promociones de ventas, publicidad, marketing directo, relaciones publicas
y también podemos acotar que en la actualidad la promocion se ha trasladado en un gran
porcentaje al uso de las redes sociales.

Ahora, la combinacion de estas herramientas de promocion dependera del producto,

publico objetivo, competencia directa e indirecta y estrategias a utilizar.

Enfoque del marketing mix: Podemos afirmar que en los pocos afios del marketing, el
marketing mix de manera conceptual ha constituido uno de los factores de mayor
importancia desde lo estratégico y tactico. ElI marketing mix sigue siendo un
instrumento elemental e imprescindible y debe ser siempre el nucleo de toda estrategia
de marketing. Por otro lado cabe precisar que también es necesario actualizar al
contexto actual las 4P donde el protagonista siempre sera el consumidor.

Para entender un poco mas a profundidad las lineas anteriores podemos formularnos
preguntas como: ¢qué producto voy a lanzar?, ;qué precio tendra mi producto?, ;donde

puedo vender mi producto? o ;cémo puedo promocionar mi producto?; todas estas

22



preguntan corresponden al siglo pasado donde el producto abarcaba el protagonismo del
marketing y a su vez el enfoque era basicamente la oferta. Actualmente el cliente
dictamina la normativa o los patrones en base a sus necesidades y es por ello que el
marketing mix se tiene que enfocar desde la perspectiva de la demanda.

Ahora desde esta nueva perspectiva las preguntas tienen que ser las siguiente: ¢qué
necesidades percibo en mis clientes?, ;cuanto puede costar satisfacer a nuestros
clientes?, ;qué retorno generara esa satisfaccion?, ¢con que canales de distribucion
puedo llegar a mis clientes? y ;como y en qué medios puedo comunicar mi producto
para acercarme a clientes potenciales?

En la actualidad no es favorable fabricar un producto para luego intentar poder
venderlo, mas bien es necesario estudiar las necesidades de nuestros clientes y
desarrollar en base a eso un producto ideal para satisfacerlo. Este enfoque también plantea
conocer el coste de satisfaccion de los clientes y definir el retorno a través del precio.
Por otro lado podemos afirmar que en la distribucion es fundamental que le cliente se
sienta cdmodo al momento de adquirir un producto por lo que es indispensable elegir de
manera adecuada los canales de distribucion en base a la demanda del cliente y sus
preferencias. Por otra parte la comunicacion de un sentido ha variado ya que el cliente
no se limita a escuchar lo que el empresario le ofrece, sino que son activos comunicandose
con la marca, a esto de denominamos via de doble sentido.

Segun Espinoza (2014), el marketing mix ayuda a las empresas a mantener una
orientacion en base al mercado, diferencidndose y poniéndose siempre al servicio del
cliente. Toda empresa de la actualidad que desee ser exitosa tiene que planearse trabajar
en un escenario donde el protagonista sea el cliente y aplique todas las estrategias que

abarca el marketing mix.
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Segun Koltler y Armstrong (2013) en su libro “Fundamentos del Marketing”
podemos rescatar la siguiente definicion: ElI marketing aborda a los clientes méas que
cualquier otra funcionabilidad en los negocios, es por ello que podemos decir que el
marketing es la gestion de relaciones redituables con el cliente, ofrecer un valor
superior, entregar satisfaccion para atraer nuevos clientes. Es por ello que consolidar el
marketing es fundamental para el éxito organizacional tanto en grandes empresas y
corporaciones, asi como en organizaciones sin fines de lucro.

El marketing se percibe en todos lados de manera tradicional, a través de los productos en
un centro comercial, en los anuncios de la television, revistas, o el buzén de correo.
Actualmente los mercaddlogos han abordado nuevos conceptos basadndose en las
tecnologias digitales como sitios web, redes sociales y aplicativos en el celular. Es por
ello que el marketing actualmente nos hace vivir las marcas a través de la promocién.

Es por ello que podemos decir que el marketing no solamente se limita a vender y
anunciar, el enfoque es mucho méas complejo.

El marketing es el procedimiento de satisfacer las necesidades de los clientes, ya no
solamente se limita a vender, ya que esta enfocado en promocionar un valor superior
fijando precios adecuados comprendiendo las necesidades del cliente y asi distribuirlos
y promoverlos de manera eficaz.

Asi podemos decir que el marketing es un proceso social y directivo donde los clientes
y las organizaciones obtienen lo que necesitan y desean a través de la creacion y el
intercambio de valor. Desde un enfoque méas de negocios el marketing nos dirige a
relaciones de intercambio rentables y cargadas de valor para los consumidores. Asi
podriamos decir que el marketing es un proceso mediante el cual las organizaciones

crean valor para los consumidores y de esta manera se genera fuertes relaciones con ellos.
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Segln Olivier (2021) podemos decir que marketing mix tiene como meta analizar el
comportamiento del mercado y del consumidor, de esta manera generar acciones que
proporcionen retener y fidelizar a los clientes satisfaciendo sus necesidades.

El marketing mix entonces es un conjunto de componentes donde estan el producto,
precio, plaza y promocién. Actualmente el marketing mix se vuelve cambiante asi como
el cliente, es por ello que nos planeamos cuestiones sobre este y sobre el mercado, asi
analizamos las necesidades de los clientes, costo de la satisfaccion a los clientes, retorno
de dicha satisfaccion, canales de distribucion, de qué manera y donde puedo comunicar.
Es por ello que nos planteamos estudiar las necesidades de los clientes y desarrollar
productos enfocados en satisfacer esa necesidad.

El marketing mix se refiere entonces a un compilado de acciones o téacticas que una
organizacion utiliza para promocionar una marca o producto en el mercado.

Las 4P conforman una mezcla tipica de marketing, el precio, el producto, la promocién
y la plaza. Podemos decir entonces que el marketing mix es colocar el producto adecuado,
en el lugar apropiado, en el momento indicado y al precio justo. La dificultad es lograrlo
consistentemente, es por ello que se tiene que estudiar y conocer de manera correcta el

plan de negocios.

Componentes del marketing mix:

Producto: Es un articulo que se construye para satisfacer necesidades de un grupo de
clientes. El producto puede ser tangible o intangible, ya que puede estar conformado por
bienes o servicios. Es asi que el enfoque es tener el producto adecuado para satisfacer la

demanda del mercado. Por esta razon durante el desarrollo del producto el vendedor

25



realiza una investigacion profunda sobre el ciclo de vida de lo que esta creando. Este ciclo
incluye una fase de crecimiento, madurez y declive en ventas.

Es importante que los vendedores reinventen los productos para estimular mas la demanda
una vez que se llegue a la fase de declive de ventas.

Ahora también el vendedor debe crear la mezcla éptima del producto. Es por ello que es
recomendable ampliar la combinacion del producto mediante la diversificacion y aumento
de la linea productiva.

En este componente es necesario plantearse factores relacionados al cliente, deseo del
cliente, uso del producto o servicio, ubicacion para el uso, caracteristicas del producto o
servicio para la satisfaccion de necesidades, caracteristicas adicionales, caracteristicas
innecesarias, nombre del producto, nombre pegadizo, tamafios, colores, productos de la
competencia, vista del producto, etc.

Precio: Es la cantidad que el consumidor paga para disfrutar del producto. Dentro del
marketing es un concepto fundamental, ya que determina el beneficio que va a obtener
la organizacidn asi como de la supervivencia. Ajustar el precio del producto tiene un fuerte
impacto en toda la estrategia de marketing, en las ventas y en la demanda del mismo. Si
un negocio es nuevo en el mercado y no ha elaborado una marca, es poco probable que
el mercado objetivo disponga de un pago oportuno por sus precios. Aunque pudieran
estar dispuestos en un futuro a entregar gran cantidad de dinero, es inevitablemente
complejo conseguir que lo realicen en el nacimiento del negocio.

Los precios nos ayudan también a formar una percepcion del producto ante los ojos del
cliente. Es por ello que vale recalcar que un precio bajo usualmente refiere a un bien
inferior ante la mirada del cliente, ya que surge la comparativa con la competencia. En

consecuencia, los precios altos haran que los costos superen definitivamente los
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beneficios antes la perspectiva del cliente, es por ello que valoraran su dinero sobre el
producto en venta. Es imprescindible estudiar los precios de la competencia.

Al definir un precio, el vendedor tiene que considerar el valor percibido que ofrece el
producto, Es por ello que existen tres estrategias principales de precios que son:
Penetracion de mercado, mercado y neutros. Es por ello que se debe analizar ciertos
factores como el costo del producto, valor que le da el cliente, una posible disminucion
para aumentar la cuota de mercado, precio en base a la competencia, etc.

Plaza: Se le denomina también lugar, aplazamiento o distribucion. Es parte importante en
la definicion de mix de ventas ya que se tiene que colocar y distribuir el producto en un
sitio o lugar accesible a los potenciales consumidores. Esto definitivamente conforma
un estudio profundo del mercado objetivo, entenderlos de adentro hacia afuera
ayudara a descubrir los canales de posicionamiento y distribucién més eficientes que se
comunican con el mercado objetivo.

Hay muchas estrategias de distribucion, tales como la distribucion intensiva, exclusiva,
selectiva y franquiciamiento.

Es por ello que se debe analizar varios factores tales como ubicacién de los clientes,
productos y servicios, el tipo de tiendas donde se direccionan los potenciales
consumidores, acceso a los canales de distribucion,. Estrategia de distribucion de los
competidores, necesidad de fuerza de ventas, necesidad de tiendas en linea, etc.
Promocion: Es un componente importante del marketing mix, ya que puede impulsar el
reconocimiento de la marca y las ventas. Estd compuesto por varios elementos como la
organizacion de ventas, relaciones publicas, publicidad, promocién de ventas, etc.

La publicidad usualmente cubre los métodos de comunicacion que se pagan como por
ejemplo anuncios de television, anuncios radiales, medios impresos como volantes, o

anuncios de internet. Actualmente el enfoque es mucho més digital.
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Ahora es prescindible saber que las relaciones publicas son un tipo de comunicacion
que usualmente no se paga. Esto incluye por ejemplo comunicados de prensa,
exposiciones, patrocinios, seminarios, conferencias y eventos.

El boca a boca es un tipo de promocion del producto, se refiere a una comunicacion
informal sobre los beneficios del producto a través de testimonios de clientes
satisfechos y personas comunes. El personal de ventas desarrolla un papel fundamental
en las relaciones publicas y en el boca a boca. El boca a boca puede también circular por
internet y aprovechando esto podria tener un potencial importante para la difusién en
linea.

Es por ello que para fomentar una estrategia efectiva de promocion de productos debemos
analizar factores como: mensajes de marketing a consumidores potenciales, momentos
para generar la promocién, alcance de anuncios televisivos, medios sociales de
promocion, estrategias de promocion de los competidores.

Podemos acotar también que la combinacion de estrategias promocionales y la forma de
realizacion de la misma dependeran del presupuesto que se mantenga, del mensaje que

se desea comunicar y del mercado objetivo.

GESTION DE CALIDAD

Definir gestion de calidad abarca multiples conceptos y escenarios, pero generalizando
un poco y basandonos en nuestra linea de investigacidn sobre la gestion de calidad para
procesos administrativos podriamos decir que, la gestion de calidad es una serie de
procedimientos sistematicos que permiten a cualquier empresa, planificar, organizar,

dirigir y controlar todas sus actividades con el objetivo de garantizar una estabilidad y
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consistencia es todos sus procedimientos para conformar el cumplimiento de las
expectativas de los clientes.

Segun Goetsh y Davis (2014), la gestion de calidad ha sido estudiada por multiples autores
que coinciden en el contexto del sistema de gestion de calidad (SGC) y expresan que es
una herramienta fundamental para la optimizacion de procesos de planeacién, control,
aseguramiento y mejoramiento de la calidad en una empresa.

Segun Deming (1986), la calidad consiste en transformar las necesidades y expectativas
a futuro del consumidor de manera cuantificable y medible, conformandose esto en una
alternativa para disefiar y hacer productos a los que el cliente accedera y estard
dispuesto a pagar, conformando la satisfaccion del mismo. Es por ello que segun
Zaharias y Pappas (2016) la concepcion de la calidad solamente puede medirse desde la
perspectiva del cliente.

Podemos decir también que la calidad puede ser un factor estratégico de competitividad,
dado que permite estar sintonizados con las necesidades que el mercado demanda
(Barba, 2004).

Si retrasamos un poco en el tiempo y verificamos conceptos mas antiguos podemos ver
que segun Juran (1961), explica que la calidad es la ausencia de deficiencias que
podrian presentarse como fallas en los servicios, retrasos en entregas, comprobantes de
pago mal emitidos, cancelacion de contratos, etc.

Para Crosby (1994), la calidad es cumplimiento de requerimientos, donde el sistema es
preventivo, el estandar es cero defectos, y la medida es el precio del incumplimiento. Su
aporte mas puntual es incluir la dimensién humana a la gestion de la calidad.

Segun Ishikawa (1997), la calidad total es el logro de un producto econémico, util y

satisfactorio para el cliente, siendo la calidad equivalente a la satisfaccion del mismo.
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Ademas pone dentro de su conceptualizacion que es importante el andlisis cientifico de
las causas de los problemas en los procesos industriales.

Luego del andlisis de algunos autores sobre teorias sobre la gestion de calidad podemos
decir que la calidad puede ser vista como recurso estratégico de la gerencia, por lo tanto
requiere siempre ser gestionada.

Un sistema de gestion de la calidad puede ayudar a tener mejor control de cada uno de los
procesos internos de la empresa, desde un enfoque de procesos interrelacionados. Es por
ello que mantener la calidad tiene que estar ligada a factores como la satisfaccion del
cliente y todo lo que abarca y sobre la base del principio de mejora continua.

La calidad, desde el punto de vista del servicio, pone hincapié en la accesibilidad,
interrelacion y buena atencién de los colaboradores asi como de su capacitacion para
servir, recibir respuestas que satisfagan las necesidades de los clientes, ser escuchados y
opinar sobre la calidad del servicio y ver mejoras en caso no haya sido la mejor. Si nos
trasladamos al clima organizacional, la calidad propicia un ambiente idéneo para poder
alcanzar los objetivos organizacionales ya que proporciona un entorno saludable.

La gestion de calidad desde el enfoque gerencial logra que las organizaciones
conformen altos margenes de capacitacion, lo que fomenta una gestion del
conocimiento, esto favorable hacia el valor mas importante de la organizacion que es el
recurso humano. La optima capacidad empresarial estd enfocada en como manejar la
informacion.

Promover la calidad en las organizaciones implica impulsar la competitividad al
conectarse el producto, el servicio y el cliente, conformando una armonia en los
cambios del mercado y del entorno cambiante que demanda dia a dia estrategias y

acciones puntuales con el minimo de riesgo posible.

30



Ucha, F. (2022) define gestion de calidad como el sistema de administracion de
todas las etapas que incluyen la ejecucién de un producto o servicio con la finalidad de
mantener un estandar definitivo y de excelencia, capaz de conformar la satisfaccion del
usuario. Ocurre a través de la implementacién de un procedimiento minucioso que
comprende la creacion de protocolos conforme a la estandarizacion de actividades, asi
como el control interno y la evaluacion de la calidad realizada por el cliente.

Por gestion entendemos a un conjunto de acciones que una persona u organizacion
realizan con la mision de administrar una empresa, un negocio o solucionar algin
asunto. Asi también definimos a la calidad como una propiedad pasiva que implica que
quien la ostenta presenta superioridad con respecto a sus similares, es decir tratamos con
algo excelente.

Luego de definir estos dos conceptos podemos combinarlos para la gestion empresarial
y denominarlo como un aspecto fundamental de la actividad, sumandole calidad a la
misma.

La gestion de calidad también se puede denominar como sistema de gestion de calidad,
esto incluye un conjunto de normas que corresponden a la organizacion, que estan
vinculadas entre si para administrar de manera organizada la calidad de la misma. La
misién siempre estard direccionada hacia la mejora continua de la calidad. Entre las
mencionadas normas se destacan las siguientes: existencia de una estructura
organizacional, en la cual se diferencien las areas por jerarquia; estructuracion de las
responsabilidades de los que conforman la organizacion, los departamentos en los que
se divida la organizacion; los procedimientos que resultardn de un plan de pautas
dirigidas a controlar el accionar de la organizacion; los procesos que apuntan hacia el

objetivo especifico y los recursos técnicos, humanos, etc.
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Todo este proceso propone como finalidad satisfacer a los consumidores y forjar un
vinculo fuerte y arraigado con el producto o servicio solo posible a través de la
satisfaccion de las expectativas de estos consumidores.

Un correcto sistema de gestion de calidad siempre garantizard a la organizacion la
satisfaccion de los requerimientos de los clientes, tanto desde la prestacion del servicio
o el producto que se ofrece. En el mercado existen una gran variedad de estandares de
gestion de calidad, los cuales han sido definidos por un organismo normalizador, tal es
el caso del ISO, EN o DIN. Esto permitird a la empresa validar los sistemas de gestion
de calidad a través de la ejecucion de auditorias por parte de estos estdndares. Una de
las normas méas populares es la ISO 9001. Es por ello que algunas empresas lucen su

certificacion asegurando a sus clientes la calidad en sus procesos.

Normativas de sistemas de gestion de calidad: Si hablamos de sistemas de gestion de
calidad, tenemos que mencionar que existen varios que son expuestas por organismos
normalizadores internacionales, es por ellos que mencionaremos las siguientes: Las

normas I1ISO, OHSAS, BASC, HACCP y 5S. Huaman (2019).

a.- LAS NORMAS ISO:

ISO por sus siglas en ingles se refiere a Organizacion Nacional para la estandarizacién y
es la organizacién encargada y responsable de regular un conglomerado de normas para
la produccidn, comercializacién y comunicacion en todas las empresas del planeta (I1SO,
ISO 9001:2015, 2015).

Estas normas constituyen diversas variables de la produccion y comercio, podemos
mencionar por ejemplo:

v" Las que regulan los sistemas de calidad (ISO 9000, 9001 Y 9004)
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v' Las que regulan la gestion medioambiental (ISO 14000)

v' Las que regulan nombres de lenguas (ISO 639)

v' Las que regulan las medidas del papel (ISO 216), etc.
Todas estas normas ayudan como guia, por lo que actualmente se usan cada dia méas y
existe mucho interés por parte de las organizaciones por adecuarse a ellas.
Si precisamos al ISO 9001 es la norma de sistemas de Gestion de calidad con alto
reconocimiento a nivel mundial y un referente de calidad alcanzando mas de un millon
de certificados en todo el mundo.
La norma ISO 9001 se puede aplicar a cualquier tipio de empresa u organizacion, sin
importar su tamafio o ubicacion geografica. Esta norma tiene su enfoque en las

operaciones Y la satisfaccion al cliente.

b.- OHSAS:

OHSAS por sus siglas en ingles se refiere a Sistemas de Gestion de Seguridad y Salud
Ocupacional, es un sistema de gestion que tiene por propdsito asegurar la salud y
seguridad laboral dentro de las empresas u organizaciones.

Este sistema de gestion tiene sus especificaciones plasmadas por el Instituto de
Estandarizacion Britanica (BSI) y en las normas OHSAS 18001 y 18002.

La norma OHSAS 18001 interpone exigencias en la practica en gestion de Seguridad y
Salud en el trabajo, esto con el propdsito de que las empresas controlen los riesgos de
seguridad y salud en el trabajo y mejoren continuamente su desempefo.

La norma OHSAS 18002 por su parte surge como un complemento de la 18001, no otorga
un certificado sino mas bien sirve de guia para la instauracion de un sistema de gestién

eficaz.
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c.- BASC

BASC por sus siglas en ingles se refiere a Comité Técnico de la Coalicion Empresarial
Anti-contrabando es un programa cooperativo entre el sector privado y los organismos
nacionales y extranjeros. Tiene como finalidad promover practicas seguras y
mecanismos que simplifiquen la cadena de suministro del comercio en el extranjero.
Obtener esta certificacion asegura un trabajo de control en todos los procesos de
produccion, empacado, embarque y de transportacion de carga que van con destino al
extranjero, garantizando que no exista por ejemplo contrabando o drogas, en ninguna

etapa del transporte hasta que llegue a su destino.

d.- HACCP

HACCP por sus siglas en ingles se refiere a (Hazard analysis and critical control points)
es un sistema de inocuidad alimentaria basado en la identificacién de todos aquellos
peligros potenciales en los ingredientes y todos los procedimientos de produccién de
alimentos. Gracias a este sistema se puede garantizar una correcta gestion de inocuidad de
los alimentos basado en el control de los puntos criticos, ya que su propdsito es
tomar las medidas adecuadas para prevenir posibles riesgos de contaminacion y garantizar

alimentos inocuos.

e.- 5S:

Las 5S es un sistema de gestion japonés ligado completamente a los factores que
componen la calidad total y esta incluida en una filosofia de mejora continua 0 Kaisen.
Fue teorizada por W. E. Demingen los afios 60.

Este concepto japonés tiene cinco principios sencillos clasificados por etapas.
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1.- Seiri (Clasificacion): Se define como el proceso de identificar y separar
materiales necesarios para su conservacion, asi como materiales innecesarios
para su eliminacion.
2.- Seiton (Orden): Se define como el proceso de establecer una estructura fija para
encontrar los materiales necesarios de manera sencilla y répida, de esta manera
Ilevar un control eficaz y reposiciones oportunas.
3.- Seiso (Limpieza) Consiste en mantener la limpieza y eliminar por completo
la contaminacion a suciedad para asegurar una correcta operacion en la
organizacion.
4.- Seiketsu (Normalizacion): Tiene como enfoque distinguir situaciones normales
de las anormales, por medio de normativas sencillas y visibles a todos en la
organizacion.
5.- Shisuke (Disciplina continua): Se refiere a mantener los procesos Yy
normativas establecidas y asi fomentar la mejora continua.
Cabe precisar que el sistema de las 5S estan complementadas al mantenimiento integro de
la organizacion y todo lo que abarque y no Unicamente a herramientas de trabajo. Su

implementacidn requiere mucho compromiso de lideres y colaboradores.

TEORIA DE MYPES

Podemos definir a MYPE como micro y pequefia empresa. Las microempresas son

todos aquellos negocios donde el nimero de colaboradores esta entre 1 y 10, por otro lado

las pequefias empresas tienen entre 1 a 100 colaboradores, sin embargo este indicador no

determina una calificacion ya sea de micro o pequefia empresa, si no las ventas anuales.
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Para que un negocio sea considerado microempresa sus ventas no deben superar las 150
unidades impositivas tributarias (UIT), y si un negocio quiere ser considerado pequefia
empresa las ventas anuales no deben superar las 1700 UIT.
La ley que facilita la formalizacion de las MYPES es la 28015 y tuvo su aprobacién en
el afio 2003, y se integro el Decreto legislativo 1086 en el afio 2008. Actualmente la ley
ha sido modificada por la 30056 (Ley del Impulso al Desarrollo Productivo y
Crecimiento Empresarial), y el Decreto Supremo N.° 013-2013-PRODUCE (Texto
Unico Ordenado de la Ley de Impulso al Desarrollo Productivo y al Crecimiento
Empresarial) incorporando también a las medianas empresas y eliminaba la
categorizacion de numero de trabajadores. S&M Contadores, Asesores S.A.C. (2020).
Exclusiones del marco normativo de las MYPES en el Per.
Segun informacion extraida del boletin "Guia micro y pequefia empresa™ del Ministerio
de trabajo y Promocion de empleo del gobierno del Perd 2021, los negocios que estan
excluidos del marco normativo de las MYPES son aquellas que aparte de no cumplir
con las condiciones de nimero de trabajadores y su relacion con las ventas anuales tengan
las siguientes caracteristicas:

a.- Conformen grupos econdémicos que en conjunto no recauden las

caracteristicas requeridas lineas arriba.

b.- Tengan vinculo econdémico con otras empresas ya sean nacionales o

extrajeras que no tengan las caracteristicas mencionadas lineas arriba.

c.- Falsifiquen informacién o disgreguen sus unidades empresariales, bajo pena de

multa o inhabilitacion de contratar con el Estado Peruano por un periodo no menos

a 1 afio ni mayor a 2 afos.

e.- Se dediquen al giro de bares, juegos de azar, discotecas y afines.
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Estructura empresarial en el Perd y rol de las MYPES: Segun las cifras de la Enaho
2020, publicado por el INEI (Instituto nacional de estadistica e informatica), el sector
privado estd conformado principalmente por micro y pequefias empresas. En el afio
2020 el 95 % de los empleadores dirigian una micro o pequefia empresa. Ahora
viéndolo desde su punto clave, que es la importancia, el 91 % de participacion en la
historia del pais ha significado un papel muy trascendente dentro de la economia del
Per( por su generacion de ingresos a las familias asi como la generacion de puestos de
trabajo entre otros.

Para el afio 2020 se registro un 48.8% menos de MYPES que en el afio 2019. Esto
debido principalmente al impacto de la pandemia del Covid 19, esto reflejado en crisis
econodmica afectando principalmente a los hogares que vivian el dia a dia gracias a los
ingresos que generaban las MYPES.

Otro impacto de la crisis econdmica también se ha reflejado en el evolutivo de ventas
alterando el desempefio productivo empresarial y los ingresos de miles de familias
peruanas. Segun datos de Enaho, las ventas totales realizadas por las MYPES en el 2020
alcanzaron aproximadamente la cifra de s/ 60489 millones, lo que signific6 una reduccion
del 59.2% frente al reporte del 2019. Cabe precisar que desde el afio 2007 hasta el 2019
las ventas de las MYPES presentaban un crecimiento promedio anual de

4.1%, sin embargo en el 2020 esta variable retrocedio a niveles anteriores al 2007, lo

que genero un retroceso econdémico de casi 12 afios.
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I11.- HIPOTESIS

Para la presente investigacion no aplica porque serd un trabajo de estudio tipo
descriptivo.
Segun Hurtado (2013), las investigaciones que no operan bajo una relacion de causa

efecto, de entrada no tiene aplicacion la formulacion de hipotesis.
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IV.- METODOLOGIA

4.1.- Disefio de la investigacion:

Cuantitativo. Monje (2011) nos indica que la investigacion cuantitativa
es un procedimiento sistematico y ordenado que se elabora siguiendo un
conjunto de pasos determinados. Planificar un trabajo de investigacién conlleva
a proyectar dicha investigacion con una estructura l6gica de decisiones y con
una estrategia que nos proporcione un panorama de respuestas adecuadas a la
problemética de indagacién propuesta. Pese a ser un procedimiento metodico y
sisteméatico, no existe un esquema total, de validez universal, aplicable
automaticamente a todo tipo de trabajo de investigacion; sin embargo si es

posible identificar una serie de elementos comunes.

Descriptivo. Segun Monje (2011) el nivel descriptivo de la investigacion
no se plantea explicitamente una hipdtesis. Este nivel se ocupa principalmente
de la informacion sobre cantidad, ubicacion, capacidad, tipo y situacion general
del problema. La descripcion conlleva al investigador a presentar los eventos y
hechos que caracterizan la realidad observada tal como ocurren, preparando con

esto las condiciones adecuadas para la explicacion de los mismos.

No experimental. Segin Hernandez, Fernandez y Baptista (1991), la
investigacion no experimental es aquella que se lleva a cabo sin manipular
deliberadamente las variables; en otros términos, es la investigacion donde no

hacemos variaciones intencionadas a las variables independientes. El estudio no
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experimental no construye ninguna situacion, solamente se observan situaciones

ya existentes, no provocadas por el investigador.

Transversal. Segun Herndndez, Ferndndez y Baptista (1991), los disefios
de investigacion transversal o transeccional recolectan datos en un solo
momento Unico. Su objetivo es describir variables y analizar su incidencia e
interrelacion en momento determinado. Es como hacerle una fotografia a algo

que ocurre.
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4.2.- Poblacion y muestra

Poblacion:
La poblacion estuvo compuesta por los propietarios de las
microempresas restaurantes del distrito de Castilla en la ciudad de
Piura 2022, que suman un total de 207 (Informacion
proporcionada por la Municipalidad de Castilla, 2022).

Muestra:
15 MYPES

Tipo de muestra:
No probabilistica.

Criterios de inclusion:
Mypes rubro restaurantes cebicherias y/o picanterias.

Criterios de exclusion.
Mypes que no han accedido a la encuesta, que no cuentan con
licencia municipal, que estdn en zonas de dificil accesibilidad,

restaurantes comida oriental, pollerias, menu.
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4.3.- Definicion y operacionalizacion de las variables e indicadores

Tabla 1

Definicidn y operacionalizacién de variables. (Marketing Mix)

BECINICIAN
DO

DEEINICION

ESCALADE

VARIABLE

OPERACIONAL

UIVIENSTUNES INUICADURES

I,I ENVIS(FREGUNTA)

CONCEPTUAL MEDICION
Segln Kotler y Armstrong Evidencia de Aceptacién ¢La carta que se ofrece es aceptada y acogida por los Likert
ot acogida del producto. clientes?
(2008), el marketing tiene Caracteristicas del ¥ #°%9 P
producto Evidencia de
como fundamento ser una Abastecimiento del ¢;Siempre disponen de todos los productos de la carta? Likert
Se identificaran las producto.
filosofia organizacional con
. caracteristicas del Evidencia de ¢A qué tipo de consumidor estan orientados los precios Likert
la cual se llegan a cumplir o Caracteristicas del  Orientacién del precio. de la carta?
o marketing mix de las precio
las metas y objetivos Evidencia de Atraccion
microempresas a través del precio hacia clientes ¢El precio que se ofrece atrae a mas clientes? Likert
Marketing mix empresariales, esto basado
9 de la utilizaci6n de un
en la deteccion de Evidfe:\;:(;?a%el:ePlaza ¢Cree que la ubicaciénI ;isel/;st;astﬂ)rante es favorable para Likert
. conjunto de preguntas,  Caracteristicas de ' '
necesidades y deseos del la plaza
indicadores e Evidencia de ¢Cree que seria favorable aperturar una sucursal en otra
mercado, asi como la Versificacis icacit Likert
J i Diversificacion de plaza. ubicacion?
interrogantes.
satisfaccién eficiente de Evidencia de Tipo de
., ] ?
_ . promocion. ¢Mantiene algun tipo de publicidad? Likert
estos, siendo mas efectivo Caracteristicas de
la promocién i i i
que la competencia. P Evidencia de Medios de ¢En qué medios efectla la publicidad del restaurante? Likert

Nota: Elaboracién propia.

promocion.
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Tabla 2

Definicion y operacionalizacion de variables. (Gestion de Calidad)

DEFINICION
VARIABLE
N CONCEPTUAL
0]
Seguin Goetsh y Davis
t
(2014), la gestion de
a calidad ha sido estudiada
por multiples autores que
coinciden en el contexto
del sistema de gestion de
Gestion de calidad (SGC) y
calidad expresan que es una
| herramienta fundamental
para la optimizacion de
N
procesos de planeacion,
control, aseguramiento y
mejoramiento de la
N .
calidad en una empresa.
0

DEFINICION

DIMENSIONES

OPERACIONAL

Operaciones

Se identificaran las

caracteristicas de la gestion

de calidad de las
microempresas a través de

la utilizacion de un

conjunto de preguntas,

indicadores e interrogantes.

Satisfaccion al

cliente

INDICADORES

Evidencia de procesos

productivos.

Evidencia de

documentacion.

Evidencia de inventario.

Evidencia de
capacitacion. Evidencia

de Calidad de

atencion. Evidencia de
atencion a dudas de
clientes. Evidencia de
atencion de reclamos.
Evidencia de uniforme y

aseo.

ITEMS(PREGUNTA)

¢ Tiene algan chek list de planificacion y control de

sus procesos productivos?

¢Se tiene un control de la documentacion del
restaurante (caducidad de licencias, carnet de sanidad

de colaboradores?

¢Cuenta con registro de inventario de almacén?

¢El personal esta capacitado en todos los procesos de
produccion y atencion en el restaurant?

¢Considera que el restaurant ofrece una atencion de

calidad a los clientes?
¢(El personal esta capacitado para atender las dudas de
los clientes con respecto a su carta?
¢(El personal actta adecuadamente a los reclamos de
los clientes?
(El personal se presenta debidamente uniformado y

aseado?

ESCALA DE

MEDICION

Likert

Likert

Likert

Likert

Likert

Likert

Likert

Likert



ta: Elaboracion propia.
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4.4 .- Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Para la presente investigacion se utilizé la encuesta como técnica de recoleccion
de datos, la misma que se aplicé a los encargados, duefios o administradores de las
microempresas de restaurantes del distrito de Castilla en el afio 2022.

Para Garcia (2002), la encuesta son un conjunto de preguntas con formulacion ordenada

de cada variable en su caracter dimensional.

4.5.- Plan de andlisis

El plan de andlisis nos indicé las caracteristicas de las variables marketing mix y
gestion de calidad y como se presentaron, haciendo referencia a modelos y técnicas
estadisticas a utilizar. Se recolectaron los datos a través del instrumento de la encuesta,
se tabularon y graficaron de forma organizada de acuerdo a cada variable y su
dimension. Se utilizaron estadistica descriptiva y con esto se calculd las frecuencias y
los porcentajes. Las herramientas que se utilizaron son, de Microsoft office, el Word,

Excel, PowerPoint y de la universidad el Turnitin.
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4.6.- Matriz de consistencia

Tabla 3

Matriz de Consistencia

Titulo: MARKETING MIX PARA LA GESTION DE CALIDAD EN LAS MICROEMPRESAS RESTAURANTES DEL DISTRITO DE CASTILLA, PIURA 2022.

Enunciado del Objetivos Variables Hipbtesis Metodologia Poblacién y muestra Técnicas e
problema instrumentos
(Cudles son las Obijetivo general. Variable 1: Para la presente Pablacion: Técnica:
caracteristicas  del Identificar las caracteristicas del marketing investigacion no Tipo: La poblacién estara compuesta por los Encuesta
Marketing mix para mix para la gestion de calidad en las Marketing mix aplica porque serda  Cuantitativo propietarios de las microempresas restaurantes
la gestion de calidad ~ microempresas restaurantes del distrito de un trabajo de del distrito de Castilla en la ciudad de Piura Instrumento:

en las
microempresas
restaurantes del

distrito de Castilla,
Piura 2022?.

Castilla, Piura 2022.
Objetivos especificos.
1.- Identificar las caracteristicas del
marketing mix en las microempresas
restaurantes del distrito de Castilla, Piura
2022.

2.- Identificar las caracteristicas de la gestion
de calidad en las microempresas restaurantes
del distrito de Castilla, Piura

2022.

3.- Elaborar propuesta de mejora en el
marketing mix para la gestion de calidad en
las microempresas restaurantes del distrito
de Castilla, Piura 2022.

Variable 2:

Gestion de

calidad

estudio tipo
descriptivo.
Segln Hurtado
(2013), las

investigaciones
que no operan bajo

una relacion de
causa efecto, de
entrada no tiene
aplicacion la

formulacion de
hipotesis.

Nivel:
Descriptivo

Disefio:
No experimental
Transversal

2022, que suman un total de 207 (Informacién
proporcionada por la municipalidad de
Castilla, 2022)

Muestra:
15 MYPES

Tipo de muestra:
No probabilistica.

Criterios de inclusion:

Mypes rubro restaurantes. Restaurantes tipo
picanteria.

Criterios de exclusion.

Mypes que no han accedido a la encuesta, que
no cuentan con licencia municipal, que estan
en zonas de dificil accesibilidad. Restaurantes
tipo polleria, parrillas, chifa, mend.

Cuestionario

Nota: Elaboracion propia
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4.7.- Principios éticos

La universidad Catolica Los Angeles de Chimbote nos enuncia seis principios éticos los
cuales tenemos que cumplir durante nuestra investigacion y vida profesional. Extraido del

documento “Cédigo de Etica para la investigacion” version 002, Chimbote 2019.

1.- Proteccion a las personas.

Este principio trata sobre el trato adecuado con todas las personas involucradas en la
investigacion, esto referido al respeto con el que las trataremos, el cuidado para minimizar
riesgos, la opcién de que tengan beneficios, etc. Tenemos que ser investigadores que
respeten la dignidad, la identidad, la diversidad, la confidencialidad y la privacidad de
todos los participes de esta investigacion.

La aplicacién de este principio en nuestra investigacion serd permanente, ya que
procederemos a visitar restaurantes, donde podremos interactuar con personal, y encuestar
a los administradores, a fin de recabar la informacion que nos permita avanzar con nuestro

trabajo.

2.- Cuidado del medio ambiente y la biodiversidad.

Al igual que en el principio anterior, el respeto hacia las plantas, animales y medio
ambiente en general es importante cumplirlo en las investigaciones donde se opere con
dichos organismos. Evitar los dafios y maximizar los beneficios es prioridad del
investigador.

En nuestra investigacion no trabajaremos directamente en el estudio de plantas o animales,
sin embargo el respeto para las mismas siempre estard presente como principio

fundamental, con el fin del cuidado de nuestra sociedad.

46



3.- Libre participacion y derecho de estar informado.

Este principio nos instruye acerca de que todas las personas involucradas al proyecto
tienen que ser libres y voluntarias de participar del mismo; asi también de brindarles
toda la informacién al respecto para que puedan estar informadas todo el tiempo y asi
saber como estan aportando con la investigacion.

En la presente investigacion respetaremos la libre participacion ya que no abordaremos de
manera desmedida a las personas que encuestaremos, sino que solicitaremos de manera
voluntaria y educada su participacién, previo a ello le daremos todos los alcances

informativos para que se sientan a gusto con el desarrollo de su encuesta.

4.- Beneficencia no maleficencia.

Este principio nos detalla que tenemos que brindar siempre beneficios a las personas
involucradas a la investigacion, esto de la mano con las reglas de nunca causar dafios a
personas, disminuir siempre los efectos negativos y siempre priorizar los beneficios.

En la presente investigacion daremos a conocer a los encargados de las MYPES algunas
alternativas de mejora para que los ayuden en el desarrollo de su negocio y el

cumplimiento de sus objetivos organizacionales.

5.- Justicia.

Este principio nos indica que como investigadores tenemos siempre que ejecutar practicas
justas que beneficien a todos los involucrados con la investigacidn, esto con el fin de que
todas estas personas puedan acceder a los resultados de la misma. Asi también se precisa
que los investigadores tienen la obligacion de conformar un trato equitativo con todas las

personas que participen de la investigacion.
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En la presente investigacion se aplicara este principio velando por las practicas justas

asi como el trato equitativo hacia todos los involucrados.

6.- Integridad cientifica.

En este principio nos explican que tenemos que adecuarnos a las normas y preceptos de
nuestra carrera durante nuestra investigacion, asi como durante el desarrollo profesional
en algin centro laboral; mejor dicho respetar las normas deontoldgicas de nuestra
profesion para minimizar riesgos o dafios a los involucrados en nuestra investigacion.

En el presente trabajo aplicaremos el principio de integridad cientifica al fin de
mantener una postura correcta como investigadores para no afectar el curso del estudio
o0 la comunicacion de los resultados en caso de algun conflicto de interés por parte de

los involucrados en la investigacion.
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V.- RESULTADOS

5.1.- Resultados:

Tabla 4:
Resultados de identificar las caracteristicas del marketing mix en las microempresas restaurantes del distrito de Castilla, Piura 2022.
Muy pocas Algunas
NUNCa Cast siempre Slernpre TOTAL
Categoria veces veces
% F % % F % F % F %

¢La carta que se ofrece es aceptada y acogida por los clientes? 0.00% 0 0.00% 0.00% 3 20.00% 12 80.00% 15 100.00%
¢ Siempre disponen de todos los productos de la carta? 0.00% 0 0.00% 0.00% 6 40.00% 9 60.00% 15 100.00%
¢Los precios de la carta estan orientados a algin tipo de consu nidor en

6.67% 0 0.00% 13.33% 7 46.67% 5 33.33% 15 100.00%
especifico?
(El precio que se ofrece atrae a més clientes? 0.00% 0 0.00% 13.33% 9 60.00% 4 26.67% 15 100.00%
¢ Cree que la ubicacion del restaurante es favorable para las ventas? 0.00% 0 0.00% 20.00% 7 4667% 5 33.33% 15 100.00%
¢ Cree que seria favorable aperturar una sucursal en otra ubicacion? 20.00% 0 0.00% 20.00% 5 3333% 4 26.67% 15 100.00%
¢Mantiene algun tipo de publicidad? 0.00% 0 0.00% 0.00% 6 40.00% 9 60.00% 15 100.00%
¢Realiza promociones por redes sociales? 0.00% 0 0.00% 26.67% 4 2667% 7 46.67% 15 100.00%

Nota: Cuestionario aplicado.
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Interpretacion:

El 80% de los entrevistados sefialaron que siempre la carta es aceptada y acogida por los
clientes, asimismo un 60% sefialaron que siempre disponen de todos los productos de la carta,
mientras que el 46.67% sefialaron que casi siempre los precios de la carta estan orientados a
algun tipo de consumidor en especifico, por otro lado un 60% sefialaron que casi siempre el
precio que se ofrece atrae a mas clientes, también un 46.67% sefialaron que casi siempre creen
que la ubicacion del restaurante es favorable para las ventas, por otro lado un 33.33%
sefialaron que casi siempre creen gue seria favorable aperturar una sucursal en otra ubicacion,
asi mismo un 60% sefialaron que siempre mantienen algun tipo de publicidad, finalmente un

46.67% sefalaron que siempre realizan promociones por redes sociales.
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Tabla 5:

Resultados de identificar las caracteristicas de la gestion de calidad en las microempresas restaurantes del distrito de Castilla, Piura

2022.
Algunas Casi
Numca Iy pOCas VECES Stempre TOTAL
Categoria veces siempre
% F % % % F % F %
¢Aplica algun chek list de planificacion y control de sus procesos productivos? 1333% 0 0.00% 33.33% 26.67% 4  26.67% 15 100.00%
¢Se tiene un control de la documentacién del restaurante (caducidad de
0.00% 0 0.00% 6.67% 6.67% 13 86.67% 15 100.00%
licencias, carnet de sanidad de colaboradores?
¢Cuenta con registro de inventario de almacén? 6.67% 2 13.33% 13.33% 33.33% 5 33.33% 15 100.00%
¢El personal esta capacitado en todos los procesos de produccion y atencion
0.00% 0 0.00% 6.67% 26.67% 10 66.67% 15 100.00%
en el restaurant?
¢ Considera que el restaurant ofrece una atencion de calidad a los clientes? 0.00% 0 0.00% 6.67% 3333% 9 60.00% 15 100.00%
¢El personal estd capacitado para atender las dudas de los clientes con
6.67% 2 13.33% 33.33% 20.00% 4 26.67% 15 100.00%
respecto a su carta?
¢El personal actia adecuadamente a los reclamos de los clientes? 6.67% 3 20.00% 20.00% 33.33% 3 20.00% 15 100.00%
¢El personal se presenta debidamente uniformado y aseado? 0.00% 0 0.00% 13.33% 13.33% 11 73.33% 15 100.00%

Nota: Cuestionario aplicado.

51



Interpretacion:

El 33.33% de los entrevistados sefialaron que algunas veces aplican algin Check list de
planificacion y control de sus procesos productivos, asimismo un 86.67% sefialaron que
siempre se tiene un control de la documentacion del restaurante (caducidad de licencias,
carnet de sanidad de colaboradores), mientras que el 33.33% sefialaron que casi siempre y
siempre cuentan con registro de inventario de almacén, por otro lado el 66.67% sefialaron que
siempre el personal esta capacitado en todos los procesos de produccion y atencion en el
restaurante, asi mismo el 60% sefialaron que siempre el restaurant ofrece una atencién de
calidad, también el 33.33% sefialaron que algunas veces el personal esta capacitado para atender
las dudas de los clientes con respecto a su carta, asi mismo el 33.33% sefialaron que casi siempre
el personal actla adecuadamente a los reclamos de los clientes, finalmente el

73% sefialaron que siempre el personal se presenta debidamente uniformado y aseado.
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Tabla 6:

Propuesta de mejora en el marketing mix para la gestion de calidad en las microempresas restaurantes del distrito de Castilla, Piura
2022. Variable Marketing Mix.

Indicador de
las . Indicador de la .
Variable  dimensiones Problema Posibles Causas Propuesta_(Acmon de Objetivo Meta medicion de la Presupue Tiempo Responsable
Mejora) e sto estimado
de la actividad
variable
CaS|_ siempre los ) _ Generar_ Encuesta aplicada a
precios de la No se ha Elaborar un estudio de Lograr que los precios conformidad de los clientes de
carta estan mercado para saber aqué de la carta estén clientes con
. elaborado un . P ] - L . restaurantes del .
orientados & aetudio de publico especifico o tipo orientados a algin tipo precios adecuados distrito de Castilla / s/ 100 2 meses Administrador
algn  tipo de : de clientes dirigir los de consumidor en para ellos Istrito ae Lastilla
9 mercado previo. P * Conformidad al
- nsumidor n i : ifico. Incrementar |
Caracteristi  OSY do e —preciosde facarta.  especifico cremental 8 100%
ifi 0,
cas del especifico. ventas en un 15%.
recio Los precios no  Generar Encuesta aplicada a
P ) Casi siemore el son acorde a la Elaborar un estudio de conformidad de los clientes P de
ecio l?e e realidad de la los precios de la Lograr que siempre el clientes con restaurantes del
Z pf qt zona, 0 estdn por competencia con la precio que se ofrece precios adecuados distrito de Castilla / s/ 300 2 meses Administrador
0 fecel_ atraé —a encima del finalidad de estar en el atraigaa mas clientes. ~ para ellos. Conformidad |
Q mas clientes. promedio de la  promedio. Incrementar  las “Onformida a
ﬁ
. . . . 0,
A competencia. i i ventas en un 15%. 100%
g Elaborar campafias de
— publicidad localizada a
o Casi siempre Poco trénsito de través de redes sociales Conformar e la Analisis ventas de
« creen que la |a Para posicionarse en la bicaci6 q del afios anteriores,
ubicacion del persongs den & mente de los Ubicacion € Incrementar las verificar incremento 1 400 >m Administrador
Z restaurante es zzpa q onde estell consumidores. También ;estaur;lnte slea ventasen un 15%. de 15% en el mes eses Inistrado
—_ favorable para las YP!Cado € se  propone realizar f2VOrable  para - las actuat-vsetmes et
X Caracteristi  ventas. restaurant. volanteo casa por casaen ~VeNntas. afio pasado.
cas de la la zona donde esta
plaza. _ubicado el restaurant.
Casi siempre a u n u ¢ a
pr p r a r n ubicacion.
creen gue seria . a s . o
favorable r r u a t Nota: Elaboracién
t u c I r propia.
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Las ventas

actual.

favorables en la ubicacion Enfatizar el

incremento de las
ventas en el local
actual y generar
crecimiento  del
negocio.

Enfatizar estrategias
potentes para el
incremento de las ventas
en la ubicacién actual
antes de pensar en abrir
otro restaurant.

Incrementar las
ventas en un 15%.

54

Anélisis ventas de
afnos anteriores,
verificar

incremento de 15%
en el mes actual vs
el mes del afo
pasado.

s/ 100 2 meses
Administrador



Tabla 7:

Propuesta de mejora en el marketing mix para la gestion de calidad en las microempresas restaurantes del distrito de Castilla, Piura
2022. Variable Gestion de calidad. Dimension OPERACIONES.

Indicador .
detas Indicador de
. . . i6 . la medicion Presupuest Tiempo
Variable  dimensione Problema Posibles Causas T roPuesta (Accion Objetivo Meta P emp Responsable
sdela de Mejora) de la 0 estimado
variable actividad
Mejorar la planificacion
No conocen la pre-apertura para Verificar
herramienta asegurar el correcto herramienta
Algunas veces fisica para funcionamiento de Check list de
CD aolican  alaqan  realizar la 'mplementar la Aplicar de manera todos los procesos Planificacion
D C%eck Iistgde planificacién herramienta fisica diaria y consistente productivos dentro del Yy control de
e o ara realizar el Check el Check list de restaurant. Realizar Procesos -
wn planificacion ~ antes de la P i L roductivos s/ 200 2 meses Administrador
—+ y control de apertura y el list de verificacion y planificacion y control durante los P
5\ sus procesos control  durante control de procesos control de procesos procesos de productivos de  meses
S productivos la ejecucion de productivos. productivos. para asegurar el mejor anteriores
' los procesos de producto asi como las desde la
o produccion mejores précticas seg(n Implementaci
D estandar. Reducir las ON.
O Operaciones incidencias.
= No coroen TRV |l polc e e
Q. Casi  siempre h'erramlenta registrar diariamente un inventario de : Registros  de
) siempre fisica, o calculan el Inventario de almacén donde se Mejorar el Inventario
Zuentan (?on empiricamente iNSUMoS e detalle también abastecimiento de diario de
reqisiro de los insumos que inaredientes osibles insumos y controlar meses s/ 100 2 meses Administrador
ingentario de podrian Irr§1J Iementar. también \F;encimientos de adecuadamente las  anteriores
almacén necesttarse - para unF:nventario mensual  producto. Registrar oo desde la
: la apertura del L prod - Reg implementaci
negocio. de utensilios de diariamente ese 6n
restaurante. (opcional) _inventario. i

Nota: Elaboracién propia.
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Tabla 8:

Propuesta de mejora en el marketing mix para la gestion de calidad en las microempresas restaurantes del distrito de Castilla, Piura

2022. Variable Gestion de calidad. Dimension SATISFACCION AL CLIENTE. _

Indicador
de las Posibles Indicador de la Ti
Variable dimensiones Problema Causas Propuesta (Accion de Mejora) Objetivo Meta medicién dela  Presupuesto - 'P°  Responsable
dela actividad estimado
variable
Realizar capacitaciones
semanales con la finalidad de 100% del
concientizar a los colaboradores personal
No hay sobre el correcto manejo de Capacitar al capacitado y Encuesta
Algunas veces el informacion de la carta para con  100% del aplicada a
. ersonal, 0 no tiempo ante
capacitado P : i -
atepnder e dude S realiza y/o ante c_ualqmer duc_Ja 0 cons:ulta de atender las alguna re;tayrantes del s/ 100 2 meses Administrador
! actualiza de los mismos. Realizar reuniones 5 dudas de 10S (qpgta sopre  diStrito de
' los  clientes manera minutos antes de la apertura del clientes  con |5 carta y sy Castilla /
respecto a su carta. restaurant con la finalidad de respecto a su Conformidad al
8 de
—+ para. atender de manera preparacion.
5' consistente las dudas de los
A}
> _clientes.
Q. Satisfaccion Realizar capacitaciones
D al cliente. semanales con la finalidad de
O concientizar a los colaboradores
Q sobre el correcto manejo de
o Casi  siempre capacitacion de prelparad_os ante cuall!qmer reglamo 100% del personal ap_llcada a
Q personal personal, o no ge 0S MISMOS. Rc;eallzar reunlor(ljesl personal  para capacitado y clientes de
! min n rtur. ) -
o adecuadamente se realiza ylo utos antes ce 12 apertura de que actllen atento todo el EStaUrantes del g 45, 2 meses  Administrador
. restaurant con la finalidad de . distrito de
- los reclamos de los actualiza de adecuadamente  tiempo  ante
frecuente. para  atender  de MaNera 4 1os clientes. reclamo. Conformidad al

consistente  los  reclamos de
clientes. Dejar en claro que en
caso el reclamo sea muy
complejo, acudir inmediatamente
al Administrador del restaurant.

100%

Nota: Elaboracién propia.
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5.2.- Andlisis de los resultados

Con respecto al objetivo especifico de identificar las caracteristicas del marketing mix en las
microempresas restaurantes del distrito de Castilla, Piura 2022.

1. En la tabla 4 se sefiala que el 80% de los entrevistados indicaron que siempre la carta
es aceptada y acogida por los clientes, resultado similar al de Lopez (2021) que
concluye en su investigacién que los clientes se sienten conformes con la carta que se
ofrece debido a la gran variedad de platillos que se contiene. Por otro lado Huaytalla y
Mendoza (2017) difiere ya que en su investigacion nos indica que su microempresa no
mantiene una acogida favorable por no tener un producto consolidado; al ofrecer un
producto nuevo a los clientes. Huaytalla y Mendoza (2017) propone aplicar herramientas
de publicidad y analizar constantemente el mercado.

2. Enlatabla 4 nos indica también que un 60% sefialaron que siempre disponen de todos
los productos de la carta, resultado similar al de Delgado, Saavedra y Zapata (2015) ya
que en su estudio nos indica que poder hallar los productos que le gusta, es el principal
atractivo del negocio para con el consumidor; asi también Cuzco y Moran (2019) en
su investigacion al restaurant "Chinos Bar" nos indica que obtuvo un resultado similar
porque al tener un sistema organizado de comidas para la semana, siempre cuentan
con todos los productos de la carta.

3. En latabla 4 nos indica también que el 46.67% sefialaron que casi siempre los precios
de la carta estan orientados a algun tipo de consumidor en especifico, resultado que
coincide con Delgado, Saavedra y Zapata (2015) que en su estudio nos indica que para
el caso del Café Restaurant Chantilli los clientes de mayor frecuencia son personas de

55 afios a mas y las de menos frecuencia son personas de 24 afios a menos, los que nos
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brinda un panorama del sector al que se orienta el negocio. Los precios suelen ser mas
atractivos para los clientes de esa edad sin embargo no atraen a mas comensales. Por
otro lado difiere Cuzco y Moran (2019) ya que en su investigacion nos indica que no
hay algin tipo de orientacion de los precios, ya que hay todo tipo de grupos de
consumidores.

En la tabla 4 nos indica también que un 60% sefialaron que casi siempre el precio que
se ofrece atrae a mas clientes, resultado que coincide con Vilchez (2019), ya que
concluye en su investigacion que un precio acorde al mercado es importante para el
incremento de ventas; sin embargo Cuzco y Moran (2019) difiere en el resultado ya
que en su investigacion nos indica que los clientes aceptan el precio en un 89.3%, esto
refleja la aceptacion y atraccion de los precios para con los clientes.

En la tabla 4 nos indica también que un 46.67% sefialaron que casi siempre creen que
la ubicacion del restaurante es favorable para las ventas, resultado que coincide con
Jiménez y Quezada (2020) ya que en su investigacion da como conclusion que el acceso
sencillo de la microempresa agiliza la entrega de productos y alcance con los clientes,
por consiguiente genera un impacto positivo en las ventas. Por otro lado difiere
Cuzco y Moran (2019) ya que en su investigacion nos indica que la ubicacién del
restaurante es un aspecto positivo para la conformidad de los clientes.

En la tabla 4 nos indica tambien que un 33.33% sefialaron que casi siempre creen que
seria favorable aperturar una sucursal en otra ubicacion, resultado que coincide con
Delgado, Saavedra y Zapata (2015) ya que en su estudio nos indica que para el caso
del negocio estudiado es méas favorable cambiarse a una zona de paso réapido, y de mayor

transito. Difiere Cuzco y Moran (2019) ya que en su investigacion hace
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referencia de que la ubicacion es uno de los puntos a destacar del restaurant, sin
embargo implementar el servicio delivery seria ain mas favorable.

En la tabla 4 nos indica también que un 60% sefialaron que siempre mantienen algun
tipo de publicidad, resultado que coincide con Cafiarte (2020), ya que en su investigacion
hace referencia a que 13 locales comerciales tienen gran impacto en ventas gracias a la
aplicacion de publicadas. Por otro lado difiere Rodriguez y Zambrano (2019) ya que
nos indica en su investigacion que en la dulceria y restaurante “El Regocijo” no se
utilizan métodos de publicidad por lo que se propuso implementarlo en sus conclusiones
debido a la importancia para el crecimiento en las ventas.

En la tabla 4 nos indica finalmente un 46.67% sefialaron que siempre realizan
promociones por redes sociales, resultado que coincide con Cafarte (2020) ya que en
su investigacion hace referencia a que los locales comerciales investigados tienen alta
presencia en redes sociales. Por otro lado difiere Cuzco y Moran (2019) ya que en su
investigacion menciona que seria importante difundir publicidad mediante redes

sociales, ya que el negocio investigado no utiliza esas herramientas.
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Con respecto al objetivo especifico de identificar las caracteristicas de la gestion de calidad en
las microempresas restaurantes del distrito de Castilla, Piura 2022.

1. En la tabla 5 nos indica que el 33.33% de los entrevistados sefialaron que algunas
veces aplican algin Check list de planificacion y control de sus procesos productivos,
resultado que coincide con Lucero (2020) que nos indica en su estudio que las pymes de
servicio investigadas tampoco utilizan alguna herramienta de control de procesos
productivos, por lo que la incluyen como propuesta de mejora. Por su parte también
coincide Guevara (2019) ya que nos indica que en su investigacion las pymes no conocen
herramientas para la gestion de procesos productivos, por lo que realizan sus procesos
de manera artesanal bajo un tipo de designacién de responsabilidades, Guevara (2019)
incluye la implementacion como recomendacion.

2. En la tabla 5 nos indica también que un 86.67% sefialaron que siempre se tiene un
control de la documentacion del restaurante (caducidad de licencias, carnet de sanidad
de colaboradores), resultado que difiere Luza y Morales (2016) debido a que en su
investigacion concluye que para poder mejorar la gestion de las microempresas
restaurantes, en conjunto con las competitividad y produccion, se debe lograr que el
modelo empresarial propuesto se base en la asociatividad y gestion por procesos.
Basicamente se propone identificar, seleccionar, evaluar, describir y documentar los
procesos para mantener un correcto control. Por otro lado difiere Boulangger y Osorio
(2020) debido a que en su investigacidn nos indica que la documentacion se almacena
y mantiene de forma que se pueda recuperar facilmente y proteja de dafios, deterioro o
perdida.

3. En la tabla 5 nos indica también que el 33.33% sefialaron que casi siempre y siempre

cuentan con registro de inventario de almacén, resultado que coincide con Gonzales,
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Juérez, Pacheco, Torres (2019) debido a que en su investigacion nos indica que para la
implementacion de un restaurante es necesario contar con un control de inventario y
stock. Por otro lado difiere Saltos y Pérez (2020) debido a que en su investigacion nos
indica que es adecuado implementar un software de Gestion que incluya modulos de
facturacion y modulos de inventarios, este ultimo con la finalidad de registrar las
entradas de articulos por proveedor y su costo.

En la tabla 5 nos indica también que el 66.67% sefialaron que siempre el personal esta
capacitado en todos los procesos de produccidn y atencién en el restaurante, resultado
que coincide con Oviedo (2021) debido a que en su investigacion propone que se debe
manejar un nivel basico de capacitacion que permita a los colaboradores adquirir los
conocimientos, habilidades y estrategias basicas y necesarias para lograr el optimo
desempefio en el servicio de atencion al cliente. Asi también coincide Gonzales,
Juarez, Pacheco, Torres (2019) en su investigacion sobre implementacién de un
restaurant debido a que nos indica que el proceso de capacitacion se vuelve
indispensable para asegurar que el personal trabaje de manera eficiente y transmita los
valores y mensajes que la empresa quiere dar a sus clientes.

En la tabla 5 nos indica también que 60% sefialaron que siempre el restaurant ofrece
una atencién de calidad, resultado que coincide con Chiroque (2021) debido a que en
su investigacion nos indica que existe un alto nivel de gestion de calidad con relacion
a atencion al cliente ya que los trabajadores de ventas muestran empatia, asertividad y
compromiso con los mismos. Por otro lado difiere Polo (2018) debido a que nos indica
en su investigacion gue es necesario la implementacion de un sistema de gestion de
calidad, tal es el caso de la ISO 22000 para mejorar la calidad de servicio y

rentabilidad en la empresa.
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6. En la tabla 5 nos indica también que el 33.33% sefialaron que algunas veces el
personal estéd capacitado para atender las dudas de los clientes con respecto a su carta,
resultado que coincide con Cuzco y Moran (2019) debido a que nos indica en su
investigacion que la mayoria de los encuestados manifestaron que se encuentran
satisfechos con el trato por parte de los meseros. Asi también coincide Saltos y Pérez
(2020) ya que concluye en su investigacion que para mantener trabajadores contentos
y capacitados es necesario asignarles funciones especificas, mantener un clima interno
positivo y capacitarlos adecuadamente.

7. Enlatabla 5 nos indica también que el 33.33% sefialaron que casi siempre el personal
actua adecuadamente a los reclamos de los clientes, resultado que difiere Saltos y
Pérez (2020) debido a que en su investigacion incluye un proceso de atencién de
quejas donde el cliente presenta su queja, se actla en funcion a esta, se registra el
incidente, se revisa el problema por si fuera necesario iniciar acciones correctivas, se
archiva el expediente y por ultimo se informa al personal, para que aprenda del
incidente y evite futuras situaciones similares. Asi también difiere Oviedo (2021) debido
a gque en su investigacion nos indica que es muy importante considerar los comentarios,
quejas y sugerencias de los clientes, es por ello que considera la implementacion de un
buzén de quejas visible. Asimismo Oviedo (2021) nos sefiala que el 100% de los
encuestados en su investigacién indicaron no tener dicho buzén y atender las quejas de
manera audible, es por ello que en muchos casos no se han considerado medidas
correctivas.

8. En la tabla 5 nos indica finalmente que el 73% sefialaron que siempre el personal se
presenta debidamente uniformado y aseado. Resultado que coincide con Cuzco y

Moréan (2019), debido a que en su investigacion nos enuncia que lo que nunca deberia
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suceder mientras el cliente recibe atencién en un restaurante es mala imagen del
personal, esto debido a que un 15% de encuestados indicaron esto. Por otro lado
difiere Oviedo (2021) debido a que en su investigacion sugiere como medida de
aprendizaje de los colaboradores capacitarlos en cuanto a su presentacion personal, de

acuerdo a los requisitos establecidos en la higiene personal y presentacion profesional.
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VI1.- CONCLUSIONES

La mayoria de los entrevistados sefialaron que siempre la carta es aceptada y acogida
por los clientes, siempre disponen de todos los productos de la carta, casi siempre los precios
de la carta estan orientados a algun tipo de consumidor en especifico, casi siempre el precio que
se ofrece atrae a mas clientes, casi siempre creen que la ubicacion del restaurante es favorable
para las ventas, casi siempre creen gque seria favorable aperturar una sucursal en otra ubicacion,
siempre mantienen algun tipo de publicidad, siempre realizan promociones por redes sociales.
Todos estos datos nos revelan las caracteristicas del marketing mix de las microempresas
restaurantes del distrito de Castilla, 2022.

La mayoria de los entrevistados sefialaron que algunas veces aplican algin Check list de
planificacién y control de sus procesos productivos, siempre se tiene un control de la
documentacion del restaurante (caducidad de licencias, carnet de sanidad de colaboradores),
casi siempre y siempre cuentan con registro de inventario de almacén, siempre el personal
estd capacitado en todos los procesos de produccién y atencion en el restaurante, siempre el
restaurant ofrece una atencién de calidad, algunas veces el personal esta capacitado para atender
las dudas de los clientes con respecto a su carta, casi siempre el personal actla adecuadamente
a los reclamos de los clientes, finalmente la mayoria de los entrevistados sefialaron que siempre
el personal se presenta debidamente uniformado y aseado. Todos estos datos nos indican las
caracteristicas de la gestion de calidad en las microempresas restaurantes del distrito de Castilla,

2022.
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Aspectos complementarios

Se recomienda a los administradores de las microempresas restaurantes del distrito de
Castilla ofrecer una carta variada donde los clientes puedan elegir entre diversos platillos,
dividiendo las porciones por tamarios, de esta manera el cliente pueda escoger la racion y el
precio adecuado segln su conveniencia, y segun la cantidad de personas en la mesa. Se
recomienda elaborar una carta clara y precisa sobre los platillos que se ofrecen, de esta
manera generar una transaccion rapida y exitosa.

Se recomienda también tener todos los productos que se ofrecen en la carta, tanto de platillos
asi como de bebidas, de esta manera evitar problemas que generen incomodidad en el cliente,
es preferible tener una carta con pocos platillos, a tener muchos y que no haya algunos por
desabastecimiento.

Se recomienda también que se estudien los precios de la competencia, de esta manera no
disparar los precios y dirigirnos a un publico objetivo.

Se recomienda elaborar platillos sencillos, de baja racion para darle un precio béasico, de esta
manera atraer a mas clientes y generar mas transacciones.

Se recomienda reconocer la ubicacion de los restaurantes en cuanto al transito, en caso esté en
una ubicacion de poco transito, se puede incrementar la publicidad para llegar a mas publico;
fidelizar a aquellos visitantes para generar mas transacciones.

Se recomienda también gestionar adecuadamente el restaurant en la ubicacion en especifico,
antes de querer aperturar otro local. Primero se tiene que consolidad un restaurant, hacer méas
potente la marca y luego pensar en franquicia.

Se recomienda tener un presupuesto de publicidad semanal, la contratacion de un especialista

en marketing a través de redes, o la propia gestion constante de la publicidad, para estar
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presente en las opciones de los consumidores todo el tiempo, asi también se recomienda utilizar
las herramientas actuales de publicidad, por ejemplo las redes sociales, tal es el caso de
Facebook gue tiene millones de usuarios alrededor del mundo.

Se recomienda a los administradores de las microempresas restaurantes del distrito de Castilla
tener un Check list de planificacion y control de procesos productivos, de esta manera se
podra verificar que todas las actividades previas a la apertura del restaurante se hayan elaborado
de manera precisa y consistente; esto ayudara a que no se generen retrasos en la apertura, ni
problemas en la produccion, asi también un control durante el proceso de produccion, nos
referimos a la verificacion del correcto accionar en todas las instalaciones del restaurante, se
recomienda que el administrador haga un recorrido con su Check list (de preferencia impreso)
para verificar que todo estd conforme a un estandar. Se recomienda tener un control de
documentacién ordenado y preciso, esto para evitar multas por vencimiento de licencias, o
carnet de sanidad de colaboradores; también estar preparados ante cualquier visita inopinada
gubernamental, tal es el caso de las inspecciones municipales. Se recomienda también
tener un registro de inventario de almacén, esto con la finalidad de que el encargado de compras
sepa que insumos se tienen que adquirir diariamente, asi como la deteccion de posibles
desabastecimientos. El control de inventario de almacén nos ayuda también al control de
desechos y mermas, de esta manera los administradores de las microempresas restaurantes
reduciran costos por merma.

Se recomienda también capacitar a los colaboradores de manera correcta antes de la apertura
del restaurant, de esta manera ellos tengan bien claro el correcto accionar durante su turno, y
minimizar errores que deriven en insatisfaccion del cliente. Se recomienda también hacer
reuniones pequefias de 5 minutos antes de la apertura del restaurant, asi como en los cambios

de turno, para especificar qué objetivos se quieren conseguir en el turno, y como hay que
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realizar los procesos tanto de produccién, como de atencion al cliente. Se pueden generar
capacitaciones mas especificas para mejorar la calidad en atencion, o en procesos de produccion
de manera mensual, para mantener actualizados a los colaboradores.

Se recomienda también capacitar al personal sobre atencion de calidad, ya que se tiene que tener
claro que los colaboradores son aquellos representantes de la microempresa para con los
clientes. La amabilidad, la paciencia y el soporte son factores claves para conectar con los
clientes y fomentar una armonia en el restaurant. Se recomienda también capacitar
constantemente a los colaboradores sobre el manejo adecuado de reclamos, en caso la
situacion sea muy compleja, se recomienda siempre acudir al encargado o administrador del
restaurant.

Finalmente se recomienda a los administradores de los restaurantes incluir dentro del Check list
de planificacién y control, la inspeccion del aseo de los colaboradores, asi como del correcto
uso del uniforme de trabajo, que tiene que mantenerse limpio y planchado todo el tiempo, esto

con la finalidad de generar un ambiente de limpieza que satisfaga y de confianza al cliente.
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Anexo 1: Cronograma de actividades

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

Afio 2022 Afio 2022
NE Actividades Julio Agosto Setiembre Octubre
Semanas Semanas Semanas Semanas
12|34 12|34 1|2|3]|4 1|2 34
1 | Elaboracion del proyecto. XXX
2 Revision del proyecto por el jurado de X
investigacion.
3 Aprobacién del proyecto por el jurado de X
investigacion.
Exposicién del proyecto al jurado de
4 |. L X
investigacion o docente tutor.
5 | Mejora del marco tedrico.
6 | Redaccion de la revision de la literatura.
7 | Elaboracion del consentimiento informado. X
8 | Ejecucion de la metodologia. X
9 | Resultados de la investigacion. X
10 | Conclusiones y recomendaciones. X
11 |Redaccion del pre informe de investigacion. X
12 | Redaccion del informe final. X
13 Aprobacién del informe final por el jurado de X
investigacion.
Presentacion de ponencia en eventos
14 | 0 X
cientificos.
15 | Redaccion de articulos cientificos. X

Nota: Elaboracion propia.

76




Anexo 2: Presupuesto

Presupuesto desembolsable (Estudiante)

Cateqoria Base % 0 NUmero Total (S/)
Suministros.
Impresiones. 5 0.80 S/4.00
Fotocopias. 75 0.20 S/ 15.00
Internet. 4 80 S/ 320.00
Papel Bond a-4 (500 hojas). 1 15 S/15.00
Lapiceros. 1 15 S/1.50
Servicios.
Inscripcion taller/uso
turniting. 1 340 S/ 340.00
Pension universitaria. 4 540 S/ 2160.00
Sub total. S/ 327550 |
Gastos de viaje. 4 10 S/ 40.00
Gasolina. 4 50 S/ 200.00
Sub total. S/240.00 |
| TAatal Aa AvaciiniiAnctA
desembolsado. S/ 3515.50
Categoria. Base % o Numero Total (S/)
Servicios.

Uso de Internet (Laboratorio
de Aprendisaje Digital -

LAD). 30 4 S/ 120.00
Busqueda de informacion en
base de datos. 35 2 S/ 70.00

Soporte informatico
(M6dulo de Investigacion
del ERP University -

MOIC). 40 4 S/160.00

Publicacion de articulo en

repositorio institucional. 50 1 S/50.00
Sub Total. S/400.00

Recurso humano.

Asesoria personalizada (5

horas por semana). 63 4 | S/ 252.00
Sub total. S/252.00 |
desemboisable. S/ 652.00
Total (S/). . S/ 4167.50

‘Nota: Elaboracion propia.
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Anexo 3: Consentimiento informado.

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS

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

La presente investigacion sc titula: MARKETING MIX PARA LA GESTION DE
CALIDAD EN LAS MICRO EMPRESAS RESTAURANTES DEL DISTRITO DE
CASTILLA, PIURA 2022, y es dirigido por el estudiante JOSE ANTONIO SAAVEDRA
PENA, investigador de la Universidad Catolica Los Angeles de Chimbote.

El propésito de la investigacién es: Identificar las caracteristicas del marketing mix
para la gestion de calidad en las microempresas restaurantes del distrito de Castilla,
Piura 2022. Para ello, se le invita a participar en una encuesta que le tomara 10 minutos
de su tiempo.

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

Al concluir la investigacién, usted serd informado de los resultados a través del
WhatsApp 990339048. Si desea, también podrd escribir al correo
gamer160688@hotmail.com para recibir mayor informacion.

Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité de
Etica de la Investigacién de la universidad Catdlica los Angeles de Chimbote. Si esté de
acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacién:

’ ’
Nombre: Cacloy Ardres Corolano Gomg

Fecha; 22 /0% '/-2'2' %l ico: CarloceBRYIHR. gm’\\- O™

Firma del participante: 14’

g
Firma del investigador: -
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UNIVII{SIDAI)  CATOLICA 1.0S ANCiUFS
Cl IMIH)'TI-

PROTOCOLO DF: CONSENTIMIENTO INFOHMAUO I'AltA  [i:NCtJt:STAS

La finalidad de este protocolo en Ciencias Sociales es informurlc  sobre el proyecto de
investigacion y solicitarle  su consentimiento. De aceptar, el investigador vy usted se
guedaran con una copia.

La presente investigacion se titula MAUKE1ING MIX I'AUA LA GESTION DE
CALIDAD EN US MICRO EMPRESAS RESTAURANTES DEI. DISTRITO DE
CASTILU, PIURA 2022, y es dirigido por el estudiante JOSA'ANTONIO SAAVEDRA
PENA, investigador de In Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote.

El propdsito de ta investigacion es: ldentificar las caractcristlcas del marketing mix
para la gestion de calidad en las microempresas restaurantes del distrito de Castilla,
Piura 2022. Paraello, se le invita a participar en una encuesta que le tomara |10 minutos
de su tiempo.

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

Al concluir la investigacion, usted sera informado de los resultados a través del
WhatsApp 990339048. Si desea, también podra escribir al correo
gamer160688@botmail.com para recibir mayor informacion.

Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité de
Etica de la Investigacion de la universidad Cat6lica los Angeles de Chirnbote.  Si esta de
acuerdo con los punto~ rteriores, complete sus datos a continuacion:

Nombre: (:;{2,)( I flayo~c/.o CilrS, M et CoJK
Fecha 23/ O~j 2'L  correoelectronico: (NY'ISCItNe\\_t.rkk\(91@.51 ,,\ - te)er

Firma del participante: ...;~;t;1J~——— .C B

Firma del invcstigador:C‘/jv//A(

/J{exan av,J) Oufl)' onAC E QI i!(:,
qn 1 2<vo

a2
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS

La finalidad de este protocolo en Cicncias Sociales es informarle sobre el proyecto de
investigacion y solicitarle su consentimiento. De aceptar, el investigador y usted se
quedardn con una copia.

La presente investigacion se titula: MARKETING MIX PARA LA GESTION DE
CALIDAD EN LAS MICRO EMPRESAS RESTAURANTES DEL DISTRITO DE
CASTILLA, PIURA 2022, y es dirigido por ¢l estudiante JOSE ANTONIO SAAVEDRA
PENA, investigador de la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote.

El propésito de la investigacion es: Identificar las caracteristicas del marketing mix
para la gestion de calidad en las microempresas restaurantes del distrito de Castilla,
Piura 2022. Para ello, se le invita a participar en una encuesta que le tomara 10 minutos
de su tiempo.

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

Al concluir la investigacién, usted serd informado de los resultados a través del
WhatsApp 990339048. Si desea, también podra escribir al correo
gamer]60688@hotmail.com para recibir mayor informacion.

Asimismo, para consultas sobre aspectos €ticos, puede comunicarse con el Comité de
Etica de la Investigacion de la universidad Catdlica los Angeles de Chimbote. Si estd de
acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacion:

Nombre: Anprees Lizavo A Hyorip

Fecha: 42 Joq / L Correo electrénico:

Firma del participantes <

//

9316355 57

//

" CEVIcHERIA PEPE'
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Anexo 4: Validacion de expertos

3]
g(o
o

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMHOTE

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE
INVESTIGACION

|. DATOS GENERALES:
1.1.Apelldos ynomb<esdel Informante (EKperto): Arica Clavljo Héctor Orlondo
1.2. Grado Académlico:Mg. En Dooendn Unlvers~nrla
1.3. Prolelén: Lle. EnCiencias A<Iministrollvas
1.4. Inadtuclén doncla labora: CETURGHPERU
1.5. Clrgo que dtsempeft1Oooente
1.6. Oonominklén dtl Instrumento: Cuostlonarlo

1.7. Autor del Instrumenta José Antonio SaavedraPetra
1.8. Carrera: Admlirjsuaclonde Empresas

11. VAIIDAOON:
ftems correspondientes al Instrumanto 1. Variable: MARKETINGMIX

Validez de Validez de Volidez de
contenido construcad criterio
Oltem El ftem con Elittmpe,-nkt
N" de ftem cotregponde tribuye | daslflew!Im  Observadones
lataura medir ti ~t101  €nfas
dlmens;ldide Indk,,dor ctifl(1aH
11virlable plinttido tillbleclcJIS

| ss I NOfJ S | nOJ sl | NO |
Dimension 1: Caracterlstlcasdel producto.

I. ILacarta que seofrece es
aceptodo y acogido por los X X X
chentes?

2. ¢Siempre disponen de todos
los produaosde lacarto?

Dimension 2: caracteristk:asdel precio.

3. 1A qué tipo de cons00lidor
estan o,lentados los X X X
precios de la carta?

4, ¢El precio que se ofrece

. . X X [
atrae amas clientes?

Dimensién 3: CllracterlsO:as de la plaza.

S, ¢Cree que la ubicacion del
restauran, es favorable X X X
para lasventas?
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6. (Cree que seria favorable
aperturar una sucursal en X X X
otra ubica el6n?

| Dimension 4. caracteristicas de la promocion.
7. ¢Mantiene algun tipo de
publicidad?
8. ¢En qué medios efectia la
publicidad del restaurante?

fttms correspondientes al Instrumento 2. variablt. GESTION DE CALIDAD

Valldezdt Valldtzdt Valldtz dt
contenido constructo criterio
Ellem Ell- Elhempermitt
N' de ftem corresponde @ contrl,ute < dMificr 3105 Observ.,clones
atauna medrel 5'4et05 €N lis
dimenslén de .,clc.ldor catfl'(Ifla:$
lavariabte plon .. odo estilblecida:$

| ss Ino] s ] no | st | no |

Dimension 1. Operaciones.

1. ITiene alin chek list de
planificacion y control de SUS X X X
proce.sos productivos?

2. ¢se tiene uncontrol de la
documentacion del
restaurante (caducidad de X X X
Icencias, carnet de sanidad
de colaboradores?

3. ¢Cuenta con registro de
inventarie, de almacén?

4. tEl personal esta capacitado
entodos los procesos de
produccién v atencién en el
restaurant?

DIimtnslon 2: Satisfaccion  al cliente.

5. ¢considera que el
restaurant ofrece una
atenciéon de calidad a los
clitntts?

6. tEl personal esta
capacitado para atender las
dudas de los clientes con
respecto a su carta?

7. |El personal actla | o | | x | | x| |
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adecuadamente a los
reclamos de los clientes?

8. (El personal se presenta
debidamente uniformado y X
aseado?

Otras observaciones generales: NINGUNA

ARICA CLAVIJO HECTOR ORLANDO
DNIN* 02786302

Nota: Se adjunta el proyecto de investigacion.

83




XY
@G
o

UNIVERSIOJ\D CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE
INVESTIGACION

111. DATOS GENERALES:

3.1. Aptlidos y nombre, del Informante (Experto!: vegas Peomtno, Isidro Ivin
U. Grado Aeldéml«> Mogister en A<Iminlitraclcln de Negocloo y Relaciones
fntMredonalel
3.3. Prof=l6n: C<><todor Pllblico COiegiado (motrloula N+ 1022 - CCPP)
:U. Inodtuc:lon donde lobora: Universidad C~IOrVallejo
3.5. Clrgo que delempei\a Oooente a tiempo oomplelo
3.6. Oonomnaclén dol Instrumonto: Cuoationario
17. Autor del Instrumento: José Antonio Saavedra Pena
3.1. Carrera AdmiristiW:ion de Empresas
IV. VALIDAOON:

items correspondientes al Instrumento 1. Variable: MARKETING MIX

Validez de Valldtzde Valldtz de
contenido consttuco criterio
El item Oittm Elitempermitt
5 correspo,ldt  contribuye a dasiitar ate. ~ Obsetvaciones
N°de ltem X .
aaljuna medirt.t kfttc. enlas
dmenilon de Indicado, CItF.I(WIH
lavnrllbte plinltido atablectlti

s | nol o | no | st | wo |

Dmenslén 1. Caracterktlcas del producto.

9, lla can:aque seerreee es

actptoda y *cocida por los X X X
cientes?

JO. ¢siempre disponen de todos
los produttos de la carta?

Dinenslén 2: caracteristicas del precio.

11. V.qué tipo de consumidor
estan orientados los X X X
precios de la carta?

12. (El precio que se ofrece
atrae amas clientes?

omension 3: caracterfbticas de la plaza.

13. ¢ Creeque la ubicacion del
restaurante es favorable
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para lasventas?

14, {Cree que seria favorable
aperturar una sucursal en X X X
otra ubicacion?

Dimension 4: Caracteristicas de la promocién,

15. {Mantiene algin tipo de

X X X
publicidad?

16. ¢En qué medios efectuala
publicidad del restaurante?

items correspondientes al Instrumento 2. Variable: GESTION DE CALIDAD

Validez de Validez de Validez de

contenido constructo criterio
Elitem El item El item permite
N* de ftem corresponde contribuye a clasificar a los Observaciones
a alguna medir el sujetos en las
dimensidn de indicador categorias
la variable planteado establecidas
S [NnOo| st [ NnOo | s [ NO

Dimensién 1: Operaciones.

9. ¢Tiene algin chek list de
planificacién y control de sus X X X
procesos productivos?

10. ¢Setiene uncontrol de la
documentacion del
restaurante (caducidad de X X X
licencias, carnet de sanidad
de colaboradores?

11. ¢Cuenta con registro de
inventario de almacén?

12. ¢El personal estd capacitado
en todos los procesos de
produccidény atencién en el
restaurant?

Dimensién 2: Satisfaccion al cliente,

13. ¢Considera que el
restaurant ofrece una
atencién de calidad alos
clientes?

14, ¢El personal estd
capacitado para atender las
dudas de los clientes con
respecto a su carta?
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15. ¢El personal actua
adecuadamente a los X
reclamos de los clientes?

16. ¢El personal se presenta
debidamente uniformado y X
aseado?

Otras observaciones generales:

’n oLa l\"""‘;j:—'-—‘ -

VEGAS PALOMINO, ISIDRO IVAN
DNI N* 02847776
CPC Matricula N® 1022

Nota: Se adjunta el proyecto de investigacion.,
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U IVFRSIOAO CATOLICA 1.0S ANGI'LF.S
CIIMI30 rE

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE
INVESTIGACION

V. DATOS GENERALES:
5.1. Apollldos y nombres dll Infom,onto (EJcporto): ERICKA JULISSA SUYSUY
CHAMBERGO
5.2. Grado Académico:ORA EN GESTION PUBLICAY GOBERNABILIDAD
5.3. Prof=ion: Lic. AOMINISTRACION DE EMPRESAS
5.4, fnstitucfon donde labora: UCV
5.5. Cargo que desempefia:DOCENTE
6.6. Autor del Instrumonto: José Antonio Saavedra Pefia
~7. Carrera: Admnistr-acibnde EmJ)(8Sas

VI. VAIIDAOON:
ftems correspondientesal InstriM1lento 1. Variable: MARKETING MIX
Validez de Validez de Validez de
contenido constructo criterio
EJ item El ltem Elltempermite
R corresponde contribuye a clasificar alos Observaciones
N° de ltem : .
a alguna medir el sujetos en las
dimension de indicador categorlas
la variable planteado establecldas

| ss [ NnO|l o | NnOo s ] NO |
I Dimension 1: Caracterl5tlcasdel producto.

17. 'la carta que se ofrecees
aceptada y =<Olida por los X X X
cientes?

18. |,Slempre disponen de todos
los produaosde lo corto?

X X X

I Dimension 2: C.racterfstlCis delpredo.

19. V.g~ tipo de consumidor
estan O<lentadoslos X X X
precios de la carta?
20. tEl precio que se ofrece
atrae a mascllentes?
Dimension 3: caracterfstlCisde la plaza.

X X X
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21. ¢Cree que la ubicacion del
restaurante es favorable X X X
para las ventas?

22. ¢Cree que seria favorable
aperturar unasucursal en X X X
otra ubicacién?

Dimenslén 4: Caracteristicas de la promocion.

23. ¢ Manti in ti
é a'n ene algun tipo de X X X
publicidad?

24. ¢En qué medios efecttia la X X X
publicidad del restaurante?

ftems correspondientes al Instrumento 2. Variable: GESTION DE CALIDAD

Validez de Validez de Validez de
contenido constructo criterio
El item El item El item permite
N® de ftem corresponde contribuye a clasificar a los Observaciones
a alguna medir el sujetosen las
dimension de indicador categorias
la variable planteado establecidas
SI NO Sl NO Sl NO
Dimension 1: Operaciones.
17, ¢Tiene algun chek list de
planificacion y control de sus X X X
procesos productivos?
18, ¢Se tiene un control de la
documentaciéndel
restaurante (caducidad de X X X
licenclas, carnet de sanidad
de colaboradores?
19, ¢Cuenta con registro de X X X
inventario de almaceén?
20. ¢El personal esta capacitado
en todos los procesos de X X X
produccion y atencion en el
restaurant?
Dimension 2; Satisfaccién al cliente,
21, ¢Considera que el
restaurant ofrece una
’ X X X
atencion de calidad a los
clientes?
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22, ¢El personal esta
capacitado para atender las
dudas de los clientes con X
respecto a su carta?

23. ¢El personal actha
adecuadamente a los X
reclamos de los clientes?

24, ¢El personal se presenta
debidamente uniformado y X
aseado?

Otras observaciones generales: Ninguna.

—

Dra- Encia ). Sups

REGUC 13374 -

SUYSUY CHAMBERGO ERICKA JULISSA
DNIN® 45361468

Nota: Se adjunta el proyecto de investigacion,
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Anexo 5: Ejemplo de Check List de planificacion y control de procesos de produccion

Tabla 9: Ejemplo de Check List de planificacion y control de procesos productivos.

CHECK LIST DE PLANIFICACION Y CONTROL DE PROCESOS PRODUCTIVOS

Actividades administrativas del 1er Turno

Administrador de Turno

e

Iniciando Turno

Recorrido rapido de las instalaciones del restaurante: Verificacion de Seguridad ante Plagas, limpieza y
mantenimiento.

Cuadre de caja chica (ordenada del cierre anterior)

Revisar anotaciones ,correos y pendientes

Revisar inventarios , stock y cuadres de productos (eficiencias)

Verificar pedidos (en caso de modificacion) y realizar proyeccién de ventas
Revisar horarios de personal y hacer cuadro de posiciones

Delegar tareas necesarias antes de la apertura

Verificar rapidamente el perfecto estado de: cocinas, refrigeracion y congelado, hornos, TV, Equipo
MUsica.

Tomar accién ante algin imprevisto técnico o desabastecimiento.

Revisar exteriores

Fachada : Paredes, Ventanas, Jardinera y Parqueo. _

POP : Banderolas, letreros, pizarra, etc.

Revisar interiores

Barios de cliente (inty ext.) : Olor, Espejo, Tasas, Urinarios, Jaboneras, Papel, Techo, Piso, Zocalos y Tachos
Comedor : Pisos, Zocalos, Techo, pared-tapiz, mesas, sillas-BB, Tachos, Cuadros ,iluminacion, etc.

POP: Menu Ietrero, Afiches, Colgantes, vitrina de barra.

Verificar encendido, precalentamiento y calibracion: Cocinas, Hormos, Freidoras.

Abastecer de Tondo 1as cajas. (asignar cajas Necesarias para el trmo)

Revisar 105 avances de Ia produccion de 1os alimentos (marinado, mis and place, preparacion de harinas)
[Calibrar el termometro (32°F +/- 1)

Toma de Temperaturas producto crudo, ejemplo pescado, pollo (dentro del Tugar de almacenaje)

1/2 Hora antes de abrir (puntos criticos) 0:30 Observacione
Verificar que Tos equipos necesarios esten encendidos. Los equipos qUE van a usar en hora pico.

Verificar el abastecimiento de acelte.

Verificar el procedimiento cofTecto de la preparacion de alimentos y cumplimiento de la hoja de proyeccion.
Establecer objetivos del dia enfocado a nuestros clientes (Conectar, descubrir, responder)

n Lzar AMini+rarmidn—a. | (+ HH" 4. Aol f1ien TIKD T: b P | tiof, 1A
ncanmzarivimrTeurnmuormut pCIOUI ar \I.I a1 aS Ut oo, 1IN, IICIII}JUD _y vastalr a sauastacuiumut
nuestros invitados)

Temperaturas

Verificar temperatura de equipo de refrigeracion
Verificar temperatura de equipo de congelado
Verificar temperatura de bicicooler de bebidas
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Recorrido para verificacion de correcta funcionalidad en produccion

\/erificacidn de oneracidon

Verificar el procedimiento correcto de la preparacion de alimentos y cumplimiento de la hoja de
proyeccion.

Estan rotados, fechados y dentro de las fechas de vencimiento los productos del almacén y
refrigeracion?

Verificar los tanques de gas conectados tengan la presion adecuada y los de repuesto debidamente
anclados

Los productos de limpieza estan correctamente almacenados y rotulados (lejos de productos de
comida y empaque)?

Lavaderos Listos Pozas de lavado enjuagado y desinfectado

Lavadero de manos con jabén y alcohol en gel

La apariencia y actitud del personal esta de forma adecuada? basta de pantalones no rotos,
camisas planchadas.

Se esta ejecutando el entrenamiento de los nuevos Colaboradores de forma correcta?

Tomar tiempos de servicio (counter y delivery). Minimo 5 tiempos

Realizar entrevistas con tus invitados (minimo 5 inv.)

Verificar que los colaboradores en turno hayan ingerido sus alimentos segun sus horas de llegada.

Nota: Elaboracion propia.
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