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RESUMEN

La presente investigacion plante6 como objetivo general determinar si la
mejora del marketing permite una gestion de calidad en las micro y pequefias empresas
del sector servicios rubro restaurantes, distrito Ignacio Escudero, 2020. La
investigacion fue de disefio no experimental - transversal — descriptivo - de propuesta.
Para el recojo de informacion se considerd6 como poblacion y muestra censal a 10
propietarios de las micro y pequefias empresas, como técnica se empled la encuesta y
como instrumento el cuestionario que estuvo estructurado por 20 interrogantes; se
obtuvieron los siguientes resultados: ElI 50% manifiesta que sus productos cumplen
con los estandares de calidad. El 50% establece planes de mejora continua para brindar
productos de calidad. EI 40% detalla que cuentan con planes de ventas. El 30% expresa
que brindan el servicio de delivery. EI 30% afirma que dentro de su plan estratégico
establecen los objetivos organizacionales. Se pudo concluir que los productos que
ofrecen dichos establecimientos cumplen con los estandares de calidad, a su vez
cuentan con planes de mejora continua a fin de brindar productos de calidad, sin
embargo, se pudo obtener que son pocos los establecimientos que cuentan con planes
de ventas, por otro lado, se obtuvo que pocas veces establecen sus objetivos dentro del

plan estratégico.

Palabras Clave: Investigacion, gestion de calidad, marketing, productos.
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ABSTRACT

The present research raised as a general objective to determine if the
improvement of marketing allows quality management in micro and small companies
in the services sector, restaurants, Ignacio Escudero district, 2020. The investigation
was non-experimental design - cross-sectional - descriptive - proposal. For him
collection of information was considered as population and census sample to 10
owners of micro and small businesses, the survey was used as a technique and as an
instrument the questionnaire that was structured by 20 questions; were obtained
following results: 50% state that their products meet the standards quality. 50%
establish continuous improvement plans for provide quality products. The 40% detail
that they have sales plans. 30% express that they provide the delivery service. 30%
state that within their plan strategic set organizational goals. It was possible to
conclude that the products offered by these establishments meet the standards of
quality, in turn have continuous improvement plans in order to provide quality
products, however, it was possible to obtain that there are few establishments that have
sales plans, on the other hand, it was obtained that seldom do they set their goals within

the strategic plan.

Keywords: Research, quality management, marketing, products.
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I. INTRODUCCION

La presente investigacion tomé como unidad de estudio a las micro y pequefias
empresas; cabe resaltar que, en la actualidad, éstas juegan un rol muy importante en la
economia de diversos paises, ya que son consideradas la mayor fuente generadora de
empleo; segun nos menciona el portal web MundoPymes (2017), en Latinoamérica,
estos pequefios establecimientos aportan mas del 50% de empleo desempefiando un
rol muy importante en la economia los paises, pese a ello se resalta que dichos entes
econdmicos cuentan con una baja cantidad de capital y un indice reducido de inversion,
lo cual las limita a permanecer en el mundo empresarial. En nuestro pais las micro y
pequefias empresas aportan el 40% del Producto Bruto Interno (PBI), es por ello que
se consideran como la mayor fuente de crecimiento econémico, otro aspecto resaltante
es que son una fuente generadora de empleo e inclusién social, ya que generan cerca
del 47% de empleos en el pais (Guzman, 2018).

A pesar de la gran importancia que éstas representan para el sector econémico
de los distintos paises muchas veces se ven expuestas a una serie de problemas lo cual
conlleva a que quiebren y se vean en la obligacion de cerrar, dentro de esto cabe
mencionar que la falta de conocimiento del entorno les limita implementar nuevas
estrategias con la finalidad de innovar sus productos o servicios, esto se debe a que
muchas veces estos emprendimientos surgen mas por la necesidad de generar ingresos
econdmicos, lo mas resaltante de todo esto es que en su mayoria ninguna de éstas
cuentan con un plan de marketing que les permita desarrollar sistemas de gestion de
calidad dentro de la organizacién, ya que muchos emprendedores no le dan la debida
importancia lo cual genera que surjan diversos problemas que se pueden evidenciar en

diversos paises tal y como menciona el portal web Negocios y Empresas (2019) en



Espafia el afio 2018 el 87% de las Pymes que cerraron no contaban con un plan de
marketing con proyeccion a 1 afio, en el mencionado informe se resalta que en su
mayoria éstas no tienen definida una buena comunicacion, lo cual no les permite
desarrollar estrategias claras y concisas donde en vez de recuperar la inversion
realizada lo Unico que obtienen son pérdidas economicas, siendo esto un gran
problema, lo cual van a limitar la supervivencia de su negocio en el futuro. Se han
realizado numerosos estudios, donde se puede evidenciar la alta tasa de mortalidad de
las Pymes, en este pais aproximadamente el 80% de éstas fracasan antes de los 5 afios,
se menciona también que esto podria deberse a diversos factores econémicos,
politicos, sociales, se hace hincapié al escaso apoyo que reciben siendo las lineas de
financiamiento sumamente escasas, las altas tasas de impuestos son algunos de los
problemas que enfrentan dia a dia los pequefios emprendedores, todo lo detallado
anteriormente sumado a que hoy en dia muchos de estos emprendedores optan por
poner en marcha un negocio sin antes haber disefiado un plan de marketing , pues en
su mayoria deciden prescindir de esta herramienta por falta de conocimiento asi como
también por el alto costo que demanda el poder realizarlo, con todo esto se puede
apreciar que el fracaso de las organizaciones se debe a una mala planificacion y gestion
empresarial.

Por otro lado, en México existen alrededor de 4 millones unidades econémicas,
del cual el 98% son consideradas Pymes, siendo este el segmento empresarial mas
importante para dicho pais ya que aportan el 42% del PBI generando alrededor del
78% de empleos, sin embargo, los pequefios negocios enfrentan una serie de
dificultades que frenan su crecimiento, donde lo que mas sobresale es la falta de

informacidn sobre el mercado donde desarrollan sus actividades comerciales ya que



no realizan un andlisis que les muestre el publico objetivo al cual quieren llegar a
ofrecer un producto o servicio, tampoco buscan conocer que es lo que hace su
competencia directa, por otro lado, el problema que mas resalta en este pais y que
enfrentan las Pymes es que muchos de los emprendedores tienen la creencia de que
contar con un plan de marketing resultaria muy caro, sin embargo, esta es una idea
errbnea ya que si bien es cierto esto demanda realizar gastos también ayudara a
incrementar las ventas, posicionar la marcay conseguir nuevos clientes (El Financiero,
2018).

En Ecuador, las pymes contribuyen en gran medida a la economia de dicho
pais, sin embargo, existen diversas barreras que les impiden desarrollarse de manera
eficiente, dentro de los factores que conllevan al fracaso de las pymes recaen en la
poca iniciativa que tienen de realizar un andlisis previo que les permita satisfacer las
necesidades de los clientes, asi mismo no identifican los nichos o segmentos de
mercados, pero sobre todo no cuentan con planes de marketing que les permitan
identificar las oportunidades que se presentan en el entorno, otro aspecto resaltante es
la poca inversion que realizan a las campafias de publicitarias, la falta de capacitacion
en cuanto a los procesos de venta conllevan a que no tengan en claro las ventajas
competitivas que poseen, otro de los factores mas resaltantes se da en funcion a la
gestién de calidad donde las pymes de este pais no tienen una adecuada planificacién
en cuanto a los objetivos que pretenden alcanzar por ende al no tener esa capacidad de
gestién no realizan una adecuada implementacion de estrategias (Baque, Cedefio,

Chele, & Gaona, 2020).



Alva (2017) hace énfasis que nuestro pais no es ajeno a esta realidad ya que la
falta de publicidad, la situacion econdémica, el alto nivel de competencia en el rubro,
el no contar con un plan de negocios, son considerados los factores méas resaltantes en
la desaparicion de las microempresas en nuestro pais. Por otro lado, el portal web
Seven Marketing (2016) menciona que en el Peri muy pocas empresas aplican el
marketing ya que tienen la idea erronea que solo se trata de hacer publicidad sin
embargo el marketing va mas alla de ello permitiéndoles conocer las necesidades del
mercado, integrando las diferentes areas con la finalidad de optimar los recursos y
hacer frente a sus competidores, asi mismo es preciso resaltar que las micro y pequefias
empresas de nuestro pais no cuentan con estrategias definidas en funcién a alcanzar
sus metas y objetivos.

En el &mbito regional, Piura es considerada la cuarta region que presenta mayor
participacion empresarial a nivel nacional, aunque no se sabe a ciencia cierta el nimero
exacto de micro y pequefias empresas que existen en la regién ya que muchas de ellas
son informales donde solo el 55% estan registradas. Segin menciona Belletich (2018)
los emprendimientos mas frecuentes se centran en el sector servicios y comercio el
cual representa el 84% de micro empresas a nivel regional, siendo su principal
caracteristica que estos negocios no requieren de mucho capital de trabajo, muchos
establecimientos surgen porgue ven una oportunidad en el mercado y por ende poder
generar un ingreso a la economia familiar, ademas de esto se hace énfasis a los
principales problemas que tienen que enfrentar las micro y pequefias empresas donde
lo més resaltante es la falta de gestion empresarial para desarrollar estrategias que les

permita crecer de manera sostenida.



El distrito de Ignacio Escudero, lugar donde se realizd esta investigacion,
existen diversos negocios dedicados al rubro restaurantes, generalmente en estos
pequefios establecimientos los duefios tienen participacion directa en el desarrollo de
las actividades de su negocio, sin embargo, enfrentan una serie de problemas debido
al poco conocimiento que tienen en cuanto a herramientas administrativas que existen
en el entorno empresarial. De acuerdo a lo mencionado anteriormente se plante6 el
siguiente problema general: ;Un plan de mejora permitira perfeccionar el marketing y
la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del sector servicios rubro
restaurantes, distrito Ignacio Escudero, 2020?. Para dar respuesta al enunciado del
problema se ha considerado como objetivo general: Proponer un plan de mejora para
perfeccionar el marketing y la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del
sector servicios rubro restaurantes, distrito Ignacio Escudero, 2020. Asi mismo para
alcanzar dicho objetivo se plantearon como objetivos especificos: Describir las
principales caracteristicas del marketing en las micro y pequefias empresas del sector
servicios rubro restaurantes, distrito Ignacio Escudero, 2020. Definir las principales
caracteristicas de la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del sector
servicios rubro restaurantes, distrito Ignacio Escudero, 2020. Elaborar la propuesta de
mejora del marketing para la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del

sector servicios rubro restaurantes, distrito Ignacio Escudero, 2020.

Este estudio se justifica teéricamente porque quedard como base para futuras
investigaciones. Como justificacion practica esta investigacion propone informacion
clara y concisa que serd de gran ayuda para la institucion. Como justificacion
metodoldgica en esta investigacion se obtuvieron resultados de gran relevancia que de

cierta manera van a mejorar el funcionamiento de las mypes.



La investigacion fue de disefio no experimental - transversal — descriptivo - de
propuesta. Para el recojo de informacion se consider6 como poblacion y muestra
censal a 10 propietarios de las micro y pequefias empresas, como técnica se empleo la
encuesta y como instrumento el cuestionario que estuvo estructurado por 20
interrogantes; se obtuvieron los siguientes resultados: ElI 50% manifiesta que sus
productos cumplen con los estandares de calidad. EI 50% establece planes de mejora
continua para brindar productos de calidad. EI 40% detalla que cuentan con planes de
ventas. EI 30% expresa que brindan el servicio de delivery. El 30% afirma que dentro
de su plan estratégico establecen los objetivos organizacionales. Se pudo concluir que
los productos que ofrecen dichos establecimientos cumplen con los estandares de
calidad, a su vez cuentan con planes de mejora continua a fin de brindar productos de
calidad, sin embargo, se pudo obtener que son pocos los establecimientos que cuentan
con planes de ventas, por otro lado, se obtuvo que pocas veces establecen sus objetivos

dentro del plan estratégico.



REVISION DE LITERATURA

2.1. Antecedentes

Antecedentes Internacionales

Fernandez (2020) en su investigacion Plan de marketing para incrementar las
ventas del restaurante EI Rey Pollo de Marcelo, tuvo como objetivo general disefiar
un plan de marketing para incrementar las ventas del restaurante “El Rey Pollo de
Marcelo” en la ciudad de Guayaquil. Se empled una metodologia utilizando el método
mixto (cuantitativo y cualitativo); el tipo fue descriptiva — seleccional; en el desarrollo
de esta investigacion se trabajo con 2 poblaciones, como primera poblacion se
considero a los habitantes de la zona Parroquia Tarqui que cuenta con un aproximado
de 1 050 826 de habitantes para ello se tomé como muestra 236, como técnica de
recoleccion de datos se utilizo la encuesta la misma que estuvo estructurada por 10
preguntas, por otro lado se consider6 como segunda poblacion al propietario del
establecimiento a quien se le realiz6 una entrevista. Obteniendo los siguientes
resultados: ElI 47% de clientes sefialan que conocieron el restaurante por
recomendacion. El 49% de clientes detalla que acuden al restaurante varias veces al
mes. El 44% de clientes manifiesta que lo que mas valoran del restaurante es el sabor.
El 67% de clientes consideran que el servicio de atencion al cliente es excelente. El
64% de clientes califican como excelente el ambiente del restaurante. EI 97% de
encuestados consideran que el local si cumple con los estandares apropiados de
higiene. En cuanto a la entrevista realizada al propietario del establecimiento el
expreso que el restaurante tiene aproximadamente 15 afios en el rubro. A su vez
expreso que no tienen un plan de ventas establecido ya que solo llevan un control de

las mismas, comenta que en los Gltimos afios su nivel de ventas ha bajado, en cuanto a



las ventas detalla que no estan cumpliendo las expectativas esperadas y ello se debe a
la competencia y al descuido en ciertas &reas del negocio todo ello se ve reflejado en
los ingresos pues bajaron considerablemente. La investigacion concluye que para
incrementar las ventas del restaurante “El Rey Pollo de Marcelo” seria viable ejecutar
el plan de marketing disefiado con el fin de generar mejores ingresos econémicos,
aumentar las promociones, si bien es cierto la imagen del lugar es atractiva para el

publico no realizan mucha publicidad ya que no utilizan los medios de comunicacion.

Laica (2017) en su investigacion Plan de Marketing para el restaurante La
Pasta Fresca de Pati en la ciudad de Guayaquil, tuvo como objetivo general elaborar
un plan de marketing para el restaurante “La Pasta Fresca de Pati” en la ciudad de
Guayaquil. La investigacion fue de tipo exploratorio — descriptivo. La investigacion
consideré como poblacion a los habitantes de la ciudad de Guayaquil para lo cual se
tomd una muestra representativa de 384 personas para la recoleccion de datos se
empled la técnica de la encuesta estructurada por 11 preguntas, por otro lado, se realizd
una entrevista a los administradores del restaurant. Obteniéndose los siguientes
resultados: El 19.79% considera que el precio es una razén muy importante para
realizar consumos en un restaurante. EI 21.35% afirma que el servicio al cliente, es
una razén importante para consumir en un restaurante. EI 25% considera que el
ambiente es una raz6n importante para asistir a un restaurante. EI 21.35% opinaron
que la ubicacidén es una razén poco importante al momento de elegir realizar consumos
en un restaurante. EI 39.84% considera que el sabor de la comida es la razon mas
importante para visitar un restaurante. El 43.2% afirma que para obtener informacion
del restaurant prefieren Facebook. Con todo ello se pudo concluir que se deben

implementar estrategias de marketing que les permita dar a conocer los productos que



ofrece el restaurant, y con ello poder captar nuevos clientes con la finalidad de poder
generar un incremento positivo en el nivel de ventas el cual se ha visto afectado en los
ultimos afios. Si bien es cierto los productos son de calidad se espera poder mejorar

los procesos de elaboracién con y asi lograr la plena satisfaccion de sus clientes.

Sinchiguano (2017) en su tesis Investigacion y Propuesta de un Plan de
marketing para el posicionamiento del Paradero y Restaurante Roma Flor, en
Latacunga, Ecuador, plante6 como objetivo general desarrollar una estrategia de
marketing para posicionar el PRRF e incrementar las ventas. Se empled la metodologia
bajo un enfoque cuantitativo. Con lo que respecta a su disefio, se realizd una
investigacion exploratoria porque emplea fuentes secundarias: libros, documentos,
informes, articulos asi mismo es una investigacion descriptiva. En lo que respecta a la
poblacion se ha considerado a los clientes para ello se tomd como muestra a 448
personas, siendo el instrumento de recoleccidn de datos la encuesta compuesta por 13
preguntas. Donde se obtuvieron los siguientes resultados: Edad Promedio: El 41%
corresponde a las personas que se encuentran entre los 20 y 29 afios de edad. El 59%
de las personas que asisten pertenecen al género masculino. El 68% de las personas
encuestadas se enteraron de la existencia del establecimiento por recomendacion. El
53% de las personas desearian que se amplie el menu. El 46% de las personas prefieren
el lugar debido a la atencion que ofrece el mismo. El 35% prefieren la comida por su
sabor. El 56% no conocen otros restaurantes que ofrezcan productos similares por la
zona. Llegando a las siguientes conclusiones: Este plan consiste en crear valor para el
cliente, lo cual se logra a través de la implementacion de estrategias de comunicacion,
talento humano y marketing, enfocados mejorar la relacion con el cliente y tacticas

que permitan la creacion de nuevos canales de comunicacion, marketing publicitario.



Antecedentes Nacionales

Enriquez (2018) en su investigacion Gestion de calidad con el uso del
marketing en las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro restaurantes,
zona centro, ciudad de Chimbote, 2017, establecio como objetivo general determinar
las principales caracteristicas de gestion de calidad con el uso del marketing en las
micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro restaurantes, zona centro, ciudad
de Chimbote, 2017. La investigacion fue de disefio no experimental — transversal-
descriptivo, se escogié una muestra dirigida de 15 mypes de una poblacion de 26, se
aplicd un cuestionario de 22 preguntas estructuradas a representantes de las mypes,
obteniendo los siguientes resultados: El 93,3% conoce el termino gestion de calidad,
86,7% de benchmarking, el 53,3% no se adaptan a los cambios, el 86,7% conoce la
observacion para medir el rendimiento del personal, el 100% afirma que la gestion de
calidad mejora el rendimiento del negocio, el 66,7% conoce termino de marketing, el
100% no utiliza base de datos de sus clientes, su producto satisface a los clientes, el
40% disminuyd sus ventas, el 53,3% no publicita su negocio y no utiliza técnicas de
marketing. Finalmente concluyo que, la mayoria de mypes conocen empiricamente el
benchmarking, no se adaptan a los cambios, no tienen base de datos de clientes, no

utilizan herramientas de marketing mencionados.

Flores (2018) en su investigacion Gestién de calidad bajo el enfoque del
marketing y la competitividad de las micro y pequefias empresas del sector servicios,
rubro pollerias del jirén José Balta del distrito de Chimbote, 2016, plante6 como
objetivo general determinar la influencia de la Gestion de calidad bajo el enfoque del
marketing en la competitividad de las micro y pequefias empresas del sector servicios,

rubro pollerias del Jiron Jose Balta del Distrito de Chimbote, 2016. Para realizar la
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investigacion se utilizé el método inductivo- deductivo, de tipo correlacional, de nivel
aplicativo, de disefio no experimental/ transversal, se utiliz6 una poblacién muestral
de 4 miro y pequefias empresas del &mbito de estudio a quienes se les aplico un
cuestionario estructurado de 30 preguntas a través de la técnica de la encuesta
obteniendo los siguientes resultados: EI 100% de los encuestados no cuenta con un
plan de marketing. EI 75% casi siempre se traza una vision para la empresa. El 75%
casi siempre se traza objetivos de corto y mediano plazo. El 75% a veces si a veces no
analiza el mercado permanentemente. El 50% casi siempre utiliza estrategias de
ventas. ElI 75% utiliza las ofertas como estrategias. El 75% asegura que el servicio
siempre cumple con los estandares de calidad. Finalmente, la investigacion concluye
que la gestion de calidad bajo el enfoque del marketing influye en la competitividad
de las micro y pequefias empresas del sector servicios rubro pollerias del Jiron José

Balta del Distrito de Chimbote, 2016.

Garcia (2018) en su investigacion Gestion de calidad bajo el enfoque del
marketing en las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro pollerias en
la Zona Céntrica del distrito de Chimbote, 2018, establecié como objetivo general
determinar las principales caracteristicas de la gestion de calidad con el uso del
marketing en las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro pollerias en la
zona céntrica del distrito de Chimbote, 2018. La investigacién fue de disefio no
experimental-transversal. Para el recojo de informacion se considerd a una poblacién
de 17 microempresas, seleccionando una muestra de 12, a quienes se les aplico un
cuestionario de 23 preguntas a través de la técnica de la encuesta. Obteniendo los
siguientes resultados: ElI 100% sefialaron que la gestion de calidad mejora el

rendimiento del negocio. ElI 58% no conocen el término Marketing. EI 100%
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manifestaron que si atienden a las necesidades del cliente. El 91.67% cuenta con una
base de datos de sus clientes. El 58.33% sefialaron que se encuentra estancado. El
41.67% utilizan los anuncios en la television. El 58% no emplean ninguna de las
herramientas del marketing. EI 50% no cuentan con un personal experto para poder
utilizar las herramientas del marketing. El 58% no obtuvieron ningin beneficio porque
no emplearon la herramienta del marketing en su negocio. El 100% afirmaron que si
ayuda a mejorar la rentabilidad de la empresa. La investigacion concluye que en su
mayoria las microempresas estan dirigidas por sus duefios debido a los afios que llevan
en el rubro les ha permitido tener la experiencia necesaria para administrar su negocio,
ya que conocen que es la gestion de calidad empiricamente sin embargo no emplean
el marketing como herramienta porque no cuentan con un personal especializado en el
area, pero consideran que el marketing si contribuye al crecimiento econémico de la
microempresa.
Antecedentes Regionales

Chunga (2020) en su investigacion Gestion de calidad y marketing en las mype
rubro Ropa en el Mercado de Paita, Afio 2020, estableci6 como objetivo general
determinar las caracteristicas que tiene la gestion de calidad y marketing en las mype
rubro ropa en el mercado de Paita, afio 2020. Se empled una metodologia nivel
descriptivo, tipo cuantitativa, disefio no experimental, siendo la muestra una poblacién
infinita por lo tanto acudimos a utilizar la formula estadistica dando como resultado
una muestra de 385 para ambas variables, la técnica de recaudacion de datos fue la
encuesta y como instrumento un cuestionario. Asi se determiné que la mayoria de los
clientes que acuden a las mype pertenecen al género femenino, con cuyas edades

oscilan 18 a 45 afios, la mayoria se encuentran en estado civil solteras, siendo un
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principal rubro la venta de ropa. Las principales conclusiones fueron, que las mype
identifican que dentro de la importancia de la gestion de calidad en su mayoria las
mype si manejan estandares de calidad del producto. Ademaés, logran identificar el
nivel de satisfaccion de los clientes sobre gestion de calidad en su mayoria el producto
que se ofrece logra superar sus expectativas de los clientes. Se conoce que las
estrategias de marketing en su mayoria, los clientes se sienten satisfechos con los bajos
costos de los productos que se le ofrecen. Con respecto a los tipos de marketing en su
mayoria se obtiene que dentro de la mype si hacen uso de la nueva tecnologia, el cliente
estara al tanto de las nuevas tendencias y modas.

Silva (2020) en su investigacion Gestion de calidad y marketing en las MYPE
rubro ferreterias en el distrito de Morropdn- Piura, Afio 2020, establecié como
objetivo general identificar las caracteristicas de la gestion de calidad y marketing en
las mype rubro ferreterias en el distrito de Morropdn — Piura, afio 2020. Se empleo la
metodologia de tipo cuantitativa y de nivel descriptivo con disefio no experimental, de
corte transversal. La poblacion fue infinita, para ambas variables: gestion de calidad y
marketing; donde la muestra estuvo conformada por 167 clientes, se aplicé la técnica
de la encuesta y el instrumento del cuestionario. Los resultados obtenidos para la
dimensidn ventajas de la gestion de calidad resalta la mayor organizacion para brindar
un servicio satisfactorio en un 77,8%; y un mejor rendimiento en las funciones de los
trabajadores en un 76,6%. Los elementos trascendentales de la gestion de calidad
reflejan un desempefio adecuado en los trabajadores en un 71,9%; y que han mejorado
sus servicios para satisfacer las necesidades y expectativas de sus clientes en un 70,7%.
Los principios del marketing evidencian la satisfaccion respecto a los productos que

oferta la ferreteria en un 76%; y contar con conocimiento de las necesidades de sus
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clientes en un 64,7%. Finalmente se concluye que los productos que se ofertan en las
ferreterias son de calidad en un 65,9%; y que cuentan con diversas marcas respecto a
los productos que se ofertan en un 62,9%.

Zurita (2020) en su investigacion Gestion de calidad y marketing digital como
factor relevante en la propuesta de mejora en las micro y pequefias empresas, sector
comercio, rubro Ferreterias en el distrito Castilla, 2020, plante6 como objetivo
general determinar las principales caracteristicas de la relacion de gestion y marketing
digital en las mypes del Sector comercio - rubro ferreterias en el distrito Castilla, afio
2020. La investigacion fue de disefio no experimental- transversal-descriptivo, se
escogio una muestra de 10 mypes de una poblacion de 10, se aplic6 un cuestionario de
21 preguntas. Obteniéndose los resultados. EI 50% desconoce el termino gestion, el
50% utiliza técnica moderna de gestion de calidad, el 50% del personal tiene
dificultades a adaptarse al cambio, el 70% utiliza técnicas para medir el rendimiento
del personal, el 60% considera que la gestién de calidad ayuda a mejorar su
rendimiento. Referente al marketing digital, el 50% conoce el marketing digital, el
50% los productos que ofrece satisfacen los clientes, el 40% utiliza medios para
publicitar, el 70% utiliza herramientas de marketing digital, el 60% muy pocas veces
capacita el personal, el 70% la publicidad ayuda a incrementar sus ventas. La
investigacion concluye que los microempresarios desconocen el termino marketing,
también tienen dificultades en adaptarse al cambio.

Antecedentes Locales

Garrido (2020) en su investigacion Caracterizacion de la gestion de calidad y

el uso de marketing en las micro y pequefias empresas del rubro chifas del distrito de

Sullana, afio 2018, establecié como objetivo general describir las caracteristicas de la

14



gestion de calidad y el uso de marketing en las micro y pequefias empresas del rubro
chifas del distrito de Sullana, afio 2018. La investigacion fue de tipo descriptivo — no
experimental, nivel cuantitativo, se escogio una muestra poblacional de 68 clientes, a
quienes se les aplicd la técnica de la encuesta utilizando como instrumento un
cuestionario de 15 preguntas y se obtuvieron los siguientes resultados: EI 64.71% esté
de acuerdo en que el local tiene un ambiente agradable. El 42.65% afirma que en el
local cuentan con un equipamiento moderno. El 45.59% considera que el personal
suele estar adecuadamente vestidos. El 61.76% expresa que el personal practica un
trato amable con los clientes. El 55.88% detalla que el personal se preocupa por
satisfacer en la atencion al cliente. El 54.41% considera que el personal trata con
respeto a los clientes. El 52.94% manifiesta que en el local respetan las decisiones de
su pedido. El 41.18% opina que el personal se preocupa por brindar a los clientes una
atencion personalizada. El 38.24% esté de acuerdo con que existe un valor agregado
en el producto y/o servicio que brindan. Se concluyo que el local tiene un ambiente
agradable con la finalidad que los clientes se sientan satisfechos, en cuanto a las
instalaciones y equipamiento estan optando por modernizar y adecuarse a nuevas
tecnologias.

Infante (2019) en su investigacion Gestion de calidad y marketing estratégico
de las pollerias en el distrito de Sullana afio 2019, establecié como objetivo general
determinar las principales caracteristicas de la gestion de calidad y marketing
estratégico de las pollerias en el distrito de Sullana afio 2019. La investigacion fue de
tipo descriptiva, nivel cuantitativo, disefio no experimental de corte transversal. Para
la presente investigacion se considero a los propietarios y personal administrativo

siendo un total de 49 personas, se utilizd como instrumento el cuestionario mediante
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la técnica de la encuesta conformado de 30 preguntas cerradas, obteniendo los
siguientes resultados: El 55% del personal administrativo encuestados considera que
la empresa siempre tiene normas técnicas donde establece los procedimientos
documentados del personal de manera organizada. EI 86% del personal administrativo
encuestados considera que la aplicacion de sistema de gestion de calidad siempre
incrementa notablemente la mejora de la calidad en el servicio y productos. El 47%
del personal administrativo encuestados considera que a veces es flexible para realizar
el cambio en la decoracidon y arreglos importantes en la infraestructura del local. El
47% del personal administrativo encuestados considera que siempre integra a los
colaboradores en el andlisis de los procesos para mejorar la empresa. El 84% del
personal administrativo encuestados considera que mediante la gestion de calidad
siempre busca garantizar ain mas la calidad de los productos y servicios. EI 76% del
personal administrativo encuestados considera que brindar un servicio y producto
eficiente siempre le permite reforzar la confianza de sus clientes. Llegando a concluir
que las ventajas que brinda el sistema de gestion de calidad son la mejora de la
organizacion interna ya que incrementa notablemente la calidad, ya que permite
brindar un servicio y producto eficiente, optimizacion de los procesos porque tiene
normas técnicas donde establece los procedimientos documentados del personal de
manera organizada, promueve el trabajo en equipo.

Ordinola (2017) en su investigacion Caracterizacion de la Gestidn de Calidad
con el uso del Marketing en el restaurante “Perla del Chira”, del distrito de
Marcavelica, provincia de Sullana, afio 2017, establecié6 como objetivo general
determinar las principales caracteristicas de la gestion de calidad con uso del marketing

del restaurante “Perla del Chira”, del distrito de Marcavelica, provincia Sullana, afio
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2017. La investigacion fue de tipo descriptivo, nivel cuantitativo, disefio no
experimental — descriptivo. Como poblacion se consideré a los clientes del restaurante,
tomando como muestra representativa a 96 de sus clientes, a quienes se les aplico el
instrumento (cuestionario de 17 preguntas) mediante la técnica de la encuesta
obteniendo los siguientes resultados: El 57% opina que siempre recibe una atencion
adecuada por parte del personal que labora en el restaurante. EI 74% opina que el
personal de cocina utiliza los procedimientos adecuados para la preparacion de los
potajes. EI 100% de los encuestados el total considera que al ingresar al local nunca
visualiza la mision y vision del restaurante. EI 82% responde que segln su apreciacion
en el restaurante es bueno el proceso de servicio brindado desde el ingreso, consumo
y salida del local. EI 60% opina que actualmente el restaurante cumple con los
objetivos principales que se tienen al formar una empresa. El 70% considera que el
restaurante siempre se preocupa por la satisfaccion y comodidad del cliente. EI 94%
considera que los potajes ofertados por el restaurante siempre cumplen con las normas
de salubridad e higiene. Finalmente concluye que las estrategias de marketing
empleadas por el restaurante “Perla del Chira”, del distrito de Marcavelica se
encuentran la diferenciacion, teniendo aqui una ventaja competitiva; el
posicionamiento que logra en la mentes de los consumidores por su atrayente logo,

colores y slogan.
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2.2. Bases tedricas
Variable 1 Marketing
Juarez (2018) considera al marketing como un conjunto de acciones primarias
que relacionan entre si una serie de aspectos, como la publicidad, promocién,
merchandising, relaciones publicas, dentro de estas acciones ejecutadas se considera
también la venta y el servicio postventa, pero sobre todo no deja de lado las acciones
relacionadas con la gestion humana, el desarrollo tecnolégico, las areas de finanzas
todo ello corresponde a una serie de actividades que buscan dar soporte a los
requerimientos estratégicos y técnicos que han sido elaborados por el departamento de

marketing de una organizacion.

Por su parte, Schnarch (2019) menciona que el marketing es una disciplina que
se ha desarrollado recientemente que se caracteriza fundamentalmente por identificar
las necesidades de los consumidores y en base a ello desarrollar productos de calidad,
fijando precios que sean accesibles. El objetivo principal del marketing es conocer y
entender al cliente con la finalidad de que el producto encaje de acorde a sus
necesidades y se pueda vender, toda organizacion que aplica el marketing debe
analizar, planificar, organizar, controlar los recursos, politicas y actividades de la
empresa para poder alcanzar todas las metas organizacionales que se han planteado a

nivel interno.

Dimension 1 Producto
Gorka (2019) define al producto como el conjunto de partes fisicas compuesto
por atributos, propiedades, funciones que los consumidores identifican en un
determinado bien o servicio y que de una u otra manera este va a satisfacer sus

necesidades. Se puede asegurar que todos los productos que se expenden en el mercado
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tienen alguna particularidad que los va a diferenciar de otros, esto se da en funcién de
que hoy en dia las organizaciones estan afiadiendo un valor agregado a sus productos

0 servicios generando que este tenga impacto en el consumidor final.

Por otro lado, Schnarch (2019) hace referencia al producto como una idea o
descripcion de lo que se va a ofrecer, teniendo en cuenta las particularidades, atributos
y beneficios que este va presentar, menciona también que estas van a ir de acorde al
segmento al que se dirige. Una vez que se han tomado en cuenta estas particularidades
se procede a identificar las caracteristicas, seleccionar el disefio, empaque, etiquetas.
Si se toman en cuenta estos elementos se podra desarrollar una herramienta
competitiva muy importante para la organizacién ya que con esto se podré diferenciar
el producto.

Indicadores
Asi mismo dentro de la dimensién producto se pueden mencionar sus

indicadores los cuales de describen a continuacion:

Marca o logo

En lo que respecta a la marca Caceres (2016) expresa que es una interaccion
practica de marketing que da énfasis al nombre o disefio que va a identificar a un
determinado establecimiento, producto o servicio todo ello con la finalidad de que se
puedan diferenciar de los de su competencia, se dice que la marca se relaciona
directamente con el distintivo de la empresa, para que una marca se consolide es
necesario llevar a cabo diferentes procesos estratégicos que van a combinar diversos
aspectos tales como la identidad, imagen y mercado para lograr el posicionamiento y

venta del producto final.
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Sin embargo, Palomo (2017) considera que la marca es el conjunto de
elementos graficos que representan la imagen de una empresa, menciona también que
la marca es un sistema que combina los atributos del producto abarcando desde el
nombre hasta los anuncios publicitarios con todo ello se puede decir que una marca

representa la forma sensorial y visual de la percepcion de los clientes.

Estandares de calidad

Son los parametros donde se establecen las caracteristicas que debe incluir un
producto o servicio, sirven para que las empresas puedan realizar una evaluacién del
desempefio de su negocio, se consideran como puntos de referencia que permiten a las
organizaciones fijar ciertas condiciones que deben cumplir los productos o servicios

que van a ofrecer (Guzman, 2020).

Valor agregado

Méndez (2020) considera que el valor agregado es un beneficio afadido al
producto o servicio que las empresas ofrecen generando asi cubrir las expectativas de
los clientes, pero sobre todo busca generar un grado de diferenciacion con la
competencia del entorno, sabemos que los clientes buscan adquirir productos que
vayan de acorde a sus necesidades es por ello que para las empresas es primordial

desarrollas estrategias que les generen beneficios con sus clientes.

Dimension 2 Precio

Valor monetario que se le asigna a un producto o servicio, este se considera
como el dinero que los clientes abonan al momento de hacer una adquisicion, este

elemento del marketing mix es considerado pieza fundamental para toda organizacion,
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es en este contexto que las empresas realizan todo tipo de acciones para conseguir una

adecuada fijacion de precios (Gorka , 2019).

Indicadores

Dentro de la dimension precio se encuentran los siguientes indicadores:

Valor monetario

Es el precio que se le asigna a un producto o servicio, las empresas utilizan
diferentes estrategias para realizar la fijacion de precios. En toda actividad econémica
que ocurre en el entorno empresarial el factor determinante es el precio y son los que
coordinan la economia ya que en funcion de ello se determinaran los procesos de

compra venta (Rodriguez, 2020).

Planes de venta

Es una herramienta estratégica que permite dar orden a las ventas de los
negocios en este se describen los objetivos y tacticas que se van a utilizar en el proceso
de ventas, se incluye también informacion referencial de los clientes, asi como también
la estructura y recursos de la organizacidn gue son necesarios para alcanzar las metas
en un plazo. La importancia del plan de ventas radica en que permite llevar un control
de evaluacion del desempefio. Siguiendo estos lineamientos previamente establecidos

se podra llevar una gestion integrada de cada proceso de venta (Martinez, 2021).

Dimension 3 Plaza o distribucion

Es considerada una herramienta del marketing mix que se encarga de establecer
la relacion entre la produccion con el consumo, dicho en otras palabras, se centra
basicamente en poner a disposicion del consumidor final un determinado producto, en

el momento que este lo requiere y en lugar que desee. La funcién de distribucion
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implica ejecutar una serie de actividades que van desde brindar informacion,
promocionar y presentar un producto en el punto de venta a fin de incentivar el poder
de adquisicion por parte del consumidor (Gorka , 2019).
Indicadores

Es preciso mencionar que dicha dimension estd compuesta por los siguientes

indicadores:

Ubicacion geografica

La ubicacion geografica es una decision de indole estratégico que sirve para
determinar el lugar especifico donde se van a establecer los locales de ventas, sin
embargo, dicha decision va a depender de diversos factores que van a influir de manera
favorable o desfavorable en la actividad econdmica, primeramente, se debe elegir la

zona mas idonea para poder ubicar el negocio (Martinez, 2020).

Servicio delivery

Es considerado como el servicio de entregas a domicilio de los pedidos que han
sido requeridos previamente via telefonica o medios online, cabe resaltar que este
servicio se da en funcion de que los clientes algunas veces no pueden acudir a los
establecimientos mediante este puedan disfrutar de los productos en buenas
condiciones desde la comodidad de su hogar. Para que las empresas implementen este
servicio deben asignar parte de los recursos economicos para distribuir sus productos
(Ganamas, 2021).
Dimension 4 Promocién

La comunicacion o promocion transmite informacion directa haciendo uso de
los diversos medios a fin de estimular la demanda, el objetivo principal es informar la

existencia de productos dando a conocer sus caracteristicas, beneficios. Las
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organizaciones hoy en dia hacen uso de diversos instrumentos a fin de publicitar sus
productos o servicios. La calidad de un producto es la clave fundamental para fidelizar
a los clientes y atraer clientes potenciales, es en ese sentido que las organizaciones

promocionan o comunican al mercado los productos con los que cuenta (Juérez, 2018).

Por su parte Schnarch (2019) define a la promociéon como el conjunto de
técnicas préacticas que fomentan la compra de un producto o servicio. El objetivo
primordial de la promocion o comunicacion es dar a conocer el producto al cliente,
aumentar la demanda de consumo del mismo, crear una diferencia de su competencia,

permite atraer la atencion de nuevos clientes, atraer mercados nuevos.
Indicadores

A continuacion, se mencionan cada uno de los indicadores que forman parte de

esta dimension:

Campafias de promocién

Es una estrategia de comunicacion que las empresas ejecutan con la finalidad
de difundir un producto, servicio y que este pueda llegar a su mercado meta, las
camparfias de promocién es un conjunto de piezas que representan una idea que se
quiere dar a conocer los especialistas en mercadotecnia afirman que para obtener los
resultados esperados se debe analizar el entorno para definir los medios a utilizar en la

ejecucion de una camparia (Giraldo, 2019).

Ofertas
Se define como el conjunto de propuestas de precios que se hacen en el
mercado para la venta de bienes o servicios. Ademas, puede referirse a un producto

que se ofrece a la venta a un precio rebajado, estas se desarrollan con el fin de retener
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al cliente final. Las ofertas en el mundo del marketing, se refieren a la accién que
tienen las empresas de ofrecer productos o servicios, bajo unas condiciones singulares.
Estas condiciones singulares van, desde disminuciéon del precio original, hasta ofrecer

productos adicionales por la adquisicion de otro. (Esmeral, 2020)

Publicidad

Es una forma de comunicacion dirigida a los consumidores que tiene como
objetivo incrementar el consumo de un producto o servicio, mejorar la imagen de una
marca o reposicionarla dentro de la mente del consumidor. En la distincion entre
marketing y publicidad, la publicidad seria una parte del marketing, ubicada dentro de

las estrategias de promocion (Ortiz, 2020).

Variable 2 Gestion de calidad

Cuatrecasas & Gonzalez (2017) mencionan que la gestion de calidad es el
conjunto de acciones de planificacion, direccion, organizacion y control que se dan en
funcién de la calidad dentro de una organizacion, para ello se tienen que establecer
politicas de calidad teniendo en cuenta los principios empresariales de acorde al origen
del negocio. Plantear objetivos debidamente definidos, que vayan de acorde con las
politicas empresariales. Desarrollar el proceso de planificacion teniendo en cuenta los
objetivos trazados anteriormente estableciendo las estrategias y los recursos que van a

ser utilizados.

La gestidn de la calidad busca que las empresas implementen sistemas como
nexo para lograr la mejora continua en los procesos, logrando con ello la eficiencia 'y

la eficacia optimizando de manera adecuada los recursos de la organizacién y con ello
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poder hacer frente a la competencia logrando satisfacer las necesidades de los clientes

(Isaza, 2018).

Dimension 1 Planificar

La planificacion es un proceso continuo, permanente y que se orienta
indefectiblemente hacia el futuro. Se relaciona directamente con un objetivo y se
proyecta en una serie de acciones. por cumplir, en orden cronoldgico y en avance. Este
es un proceso sistematico, es decir, desde su desarrollo comprende el sistema general
en el que actla y los subsistemas que alcanza, intentando buscar una resolucién o
aplicacion general a la entidad sobre la que ejerce sus influencias (Betancourt, 2019).
Indicadores

Para desarrollar una eficiente planificacion de cada una de las actividades

dentro de las organizaciones se toman en cuenta los siguientes indicadores:

Plan estratégico

El plan estratégico es un programa de actuacién que consiste en aclarar lo que
pretendemos conseguir y cOmo nos proponemos conseguirlo. Esta programacion se
plasma en un documento de consenso donde se concretan las grandes decisiones que
van a orientar la gestion, mediante este plan las organizaciones sefialan los pasos que
se siguen para alcanzar la vision y convertir los proyectos en acciones, tendencias,

metas, objetivos, reglas, verificacion y resultados (Luna , 2016).

Estrategias
En el campo de la Administracion y los negocios, se ha definido estrategia
como un marco para tomar decisiones sobre como jugara el juego de los negocios.

Estas decisiones, que ocurren diariamente en toda la organizacién, incluyen todo,
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desde inversiones de capital hasta prioridades operativas, desde marketing hasta

contrataciones, enfoques de ventas, esfuerzos de marca (Luna, 2016).

Dimension 2 Hacer

En esta etapa se establecen los cambios propuestos inicialmente, es el punto en
el que se adopta una solucién o un cambio en el proceso. Por lo tanto, esta etapa debe
realizarse a pequefa escala, en un entorno controlado. Naturalmente, el objetivo de
esta etapa es recopilar datos e informacion sobre el impacto que ha tenido la ejecucion
de las actividades de mejora, ya que esto indicara las siguientes etapas del proceso

(Sanchez, 2017).

Indicadores

Es preciso mencionar que para que los procesos se desarrollen de manera
eficiente dicha dimension cuenta con los siguientes indicadores:
Anélisis externos

Este analisis externo se sustenta en el analisis FODA herramienta que permite
conocer el entorno en el que actda la empresa, del mercado al que atiende y de su
situacion ante clientes y proveedores, permitiendo definir los factores clave del éxito
en su mercado. El objetivo de esta evaluacion no es otro que identificar oportunidades
y amenazas que puede ofrecer el entorno a la actividad empresarial, entendiendo este
entorno como el conjunto de variables que la organizacién no puede controlar y que

pueden generar un sinfin de contratiempos (Sanchez, 2020).
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Manual de procedimientos

Saldarriaga (2021) menciona que los manuales de procedimientos son
instrumentos de apoyo para llevar un buen funcionamiento organizacional su
contenido se sustenta en las politicas, objetivos, funciones, actividades de la estructura
orgénica, su objetivo principal es establecer los lineamientos, normas y reglas de

desarrollar alguna actividad de manera eficiente y ordenada.

Tareas asignadas

Las tareas son las actividades que normalmente se debe ejecutar de manera
sistematica y consistente para cumplir apropiadamente con una responsabilidad, y no
son exhaustivas, el responsable hard lo que tenga que hacer para cumplir con su
compromiso. Para eso tiene el nivel de autoridad adecuado a su responsabilidad. En
una organizacion, lo importante no es cuanto hagas en acciones dispersas, sino cuanto
aportes con lo que haces al cumplimiento de una responsabilidad y a través de ellay a

metas y objetivos concretos (Sabogal, 2020).

Dimension 3 Verificar

Durante el proceso administrativo las empresas llevan a cabo diferentes
acciones con las que buscan llegar al cliente y brindarles productos de calidad, previo
a ello estas acciones pasan por un proceso de verificacion donde se evalGan las
actividades a fin de medir el grado de efectividad que estas tienen en caso se
encuentren algunas fallas se reestructurara dicho proceso implementando mejoras
basadas en los lineamientos de calidad que el mercado exige, cada fase de estas
conlleva a un trabajo constante donde todos unan esfuerzos a fin de ser empresas que

brinden productos de calidad (Administracion, 2020).
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Indicadores

En la actualidad las empresas se enfocan en satisfacer las necesidades de sus
clientes paraello llevan a cabo una serie de procesos internos que les permitan verificar
que sus productos cumplen con los requerimientos de calidad para ello toman en

cuenta los siguientes indicadores:

Evaluar

La evaluacién de los procesos facilita informacion que contribuye a mejorar la
gestién operativa de las organizaciones, sin duda esta es una de las mejores
herramientas que se emplean con el fin de fortalecer e implementar programas que
permitan dar seguimiento a cada proceso efectuado. La funcién principal de la
evaluacion se centra en analizar cada una de las actividades del proceso productivo y
que estas se desarrollen de manera eficiente (Cajal, 2020).
Herramientas de control de calidad

Las herramientas generan una serie de datos que, una vez analizados, se
convierten en la base de las decisiones a tomar para corregir cualquier aspecto del
proceso productivo que esté afectando a la calidad del producto. Para mejorar el
Sistema de Gestion de Calidad se requieren una serie de herramientas que pueden
ayudar a llevarlo a cabo de manera efectiva. Dichas herramientas se emplean para
desarrollar el control de calidad mediante la medicién, el anélisis y la sugerencia de
soluciones a los problemas que puedan surgir y que afectan al rendimiento del

procedimiento de la organizacion en si (Ramos, 2018).
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Dimension 4 Actuar

Es necesario tomar acciones para mejorar el desempefio, cuando sea necesario,
indica que la empresa tiene que determinar y seleccionar las oportunidades de mejora
e implantar cualquier accion que sea necesaria para cumplir con los deseos del cliente.
Para ello se enfocan mejorar los productos y servicios, optimizando el desempefio y la

eficacia del sistema de gestion de la calidad (Blandez, 2016).

Indicadores

La dimensidn anteriormente mencionada cuenta con los siguientes indicadores:

Controlar

El control de calidad es una medida encaminada a mejorar y estandarizar los
procesos con el fin de asegurar la calidad de los productos y / o servicios que ofrece
una empresa. El control de calidad es fundamental en cualquier proceso industrial ya
que permite hacer un seguimiento a las acciones productivas y asi eliminar errores,

fallas o defectos (Orellana, 2020).

Planes de mejora continua

Son una herramienta que permite establecer todo lo que debe hacer una
empresa para evolucionar y optimizar su método de produccion y rendimiento,
permiten identificar y analizar los procesos con el objetivo de obtener mejores

resultados (Isaza, 2018).
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2.3. Marco conceptual

Gestion de calidad. Proceso sistematizado que permite a las organizaciones
planear, ejecutar y controlar las diversas actividades que desarrollan, a fin de garantizar
las expectativas del cliente (Cortés, 2017).

Investigacion. Es un proceso intelectual y experimental que comprende un
conjunto de métodos aplicados de modo sistematico, con la finalidad de indagar sobre
un asunto o tema, asi como de ampliar o desarrollar el conocimiento intelectual
(Lerma, 2016)

Marketing. Es un conjunto de sistemas que se unen entre si con la finalidad de
investigar el mercado a fin de satisfacer sus necesidades. Permite analizar la gestion
comercial con la finalidad de captar, atraer, retener y fidelizar a los clientes (Ortiz,
2017)

Publicidad. Es una herramienta de marketing que tiene como objetivo la venta
de productos o servicios a través de la divulgacion de informacion positiva. Atrae y da
a conocer una marca a sus consumidores por medio de diferentes canales (Sainz, 2018)

Recursos. Son los medios necesarios para realizar una determinada actividad,
pueden ser: personas, maquinaria, dinero, una tecnologia concreta, entre otros. Todos
estos son elementos que se usan en algln punto del proceso de produccion (Equipo
editorial, Etecé, 2021).

Sistemas. Es un conjunto de componentes los mismos que se interrelacionan
entre si para recopilar, procesar, almacenar y difundir informacion con lo cual se busca

Ilevar un control adecuado de las actividades internas de la organizacion (Sordo, 2021)
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I11.  HIPOTESIS

La presente investigacion no formul6d hipdtesis por ser de disefio no
experimental - transversal — descriptivo - de propuesta por lo cual se basé en describir
las caracteristicas que presentaban las variables de estudio, para ello se recolectaron
datos que fueron debidamente analizados y permitieron evidenciar el comportamiento
que estas presentaban en el entorno; este concepto, se sustenta en lo mencionado por
Navay Monroy (2018), quienes sefialan que los estudios de tipo cuantitativo, bajo un
nivel descriptivo no formulan hipétesis dado que éstos sélo se basan en caracterizar

las variables de estudio por medio de la recoleccion y posterior analisis de los datos.
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IV. METODOLOGIA
4.1. Disefio de la Investigacion
La investigacion realizada fue de disefio no experimental - transversal —

descriptivo - de propuesta.

Nifio (2021) expresa que la investigacion no experimental se ejecuta sin
realizar ningln tipo de manipulacion de variables. La investigacion realizada fue no
experimental, porque no se manipularon las variables de estudio, solo se observé la

situacion real que presentaban en el entorno.

Fue transversal, porque la investigacion se desarroll6 en un tiempo
determinado teniendo un inicio y un fin; lo cual se sustenta en lo enunciado por Nifio
(2021) quien afirma que las investigaciones de corte transversal se basan en recolectar

datos en un periodo de tiempo determinado.

Fue descriptivo, porque solo se describi6 las principales caracteristicas de las
variables consideradas en este estudio; este enunciado se sustenta en lo mencionado
por Serrano (2020) quien detalla que el nivel descriptivo se basa en describir las
caracteristicas de las variables de estudio con la finalidad de identificar el
comportamiento que estas presentan en el entorno.

Serrano (2020) menciona que un plan de mejora abarca una serie de estrategias
que posibilitan la toma de decisiones con la finalidad de incorporar cambios en los
diferentes procesos de la organizacion lo cual se refleja en brindar productos o
servicios de calidad en beneficio de los clientes, bajo este contexto la presente

investigacion fue de propuesta, porque en base a los resultados obtenidos se elabord
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un plan de mejora con la finalidad que los propietarios de las mypes lo implementen y

con ello puedan consolidarse en el rubro.

4.2. Poblacion y muestra

Poblacion. Para el desarrollo de la presente investigacion se considerd una
poblacién pequefia, la misma que estuvo conformada por 10 propietarios de las micro
y pequefias empresas del rubro restaurantes del distrito de Ignacio Escudero 2020. La
informacion se obtuvo a través de la técnica del sondeo.

Es preciso mencionar que la poblacion es también conocida como universo,
conformada por el conjunto de unidades que comparten ciertas caracteristicas que son
objeto de estudio y con los resultados que se obtienen se puede identificar el
comportamiento que presentan en el entorno (Ramos, del Aguila, & Bazalar, 2020).

Muestra. En esta investigacion se utilizd una muestra censal de 10 propietarios
de las micro y pequefias empresas del rubro restaurantes del distrito de Ignacio
Escudero 2020. Es decir, se utiliz6 el 100% de la poblacion.

Cabe mencionar que la muestra es considerada una parte representativa de una
poblacién que es analizada estadisticamente, muchas veces debido a la extension de la
poblacién no es posible estudiarla en su totalidad es por ello que se considera una

muestra de ésta (Ramos, del Aguila, & Bazalar, 2020).
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4.3. Definicion y operacionalizacion de las variables e indicadores
Variables | Definicién conceptual Definicion operacional Dimensiones Indicadores items Escala | Instrumento Fuente
- _ Para poder conocer las Marca 1
Es un conjunto de sistemas | necesidades de los clientes las Producto Estandares de calidad 5
que se unen entre si con la | organizaciones emplean el
S . . . ! Valor agregado 3
finalidad de investigar el | marketing como herramienta de Valor Monetario 4
mercado a fin de satisfacer | gestion la misma que se mide Precio L
sus necesidades. Permite | empleando sus dimensiones Planes de ventas 3 Propietarios de
Marketing | > o0 ' - b . Plaza o Ubicacion geogréafica 6 - S las micro y
analizar la gestion | basadas en dar a conocer el  rasa 10N geog Likert | Cuestionario eqUeRas
comercial con la finalidad | producto, establecer un precio de | distribucion Servicio delivery 7 qu esas
de captar, atraer, retener y | acorde al mercado, establecer los Campanias de 8 presas.
ideli i StrihciG ., romocion
fldel_lzar a los clientes | canales de_ plaza o dlstrlbu_(:l_on, Promocion pOf t 5
(Ortiz, 2017). para finalmente utilizar ertas
campafias de promocion. Publicidad 10
- Planifi Plan estratégico 11
La eficiencia dle los procesos anrticar Estrategias 12
Proceso sistematizado que | Productivos en las empresas se Andlisis externos 13
. mide tomando en cuenta las M Id 14
permite a las | . . ., H anual de
o dimensiones de la gestion de acer dimient L
., organizaciones  planear, . . procedimientos Propietarios de
Gestion . calidad las mismas que se basan T ianad 15 ;
ejecutar y controlar las o s areas asignadas . . . las microy
de . e en planificar, hacer, verificar y Likert | Cuestionario ~
. diversas actividades que Evaluar 16 pequefias
Calidad : actuar, tomando en cuenta las -
desarrollan, a fin de | . . Herramientas de 17 empresas.
; . diferentes actividades que se cre
garantizar las expectativas eiccutan con el fin de cumolir Verificar control
del cliente (Cortés, 2017) ! L P Indicadores de gestion 18
con los requerimientos de los
clientes. Control 19
Actuar Planes de mejora 20
continua

Nota: Elaboracion Propia
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4.4. Técnicas e instrumentos de recolecciéon de datos

Técnicas

Yuni & Urbano (2020) definen a las técnicas de recoleccion de datos como
aquellas herramientas o mecanismos que se utilizan en un proceso de investigacion y
que sirven para obtener informacion de un tema en particular. Es preciso mencionar
que para el desarrollo de la presente investigacion se utiliz6 como técnica de
recoleccion de datos la encuesta, la cual estuvo dirigida a cada uno de los
representantes de las micro y pequefias empresas que fueron consideradas en este
estudio.

Instrumentos

Yuni & Urbano (2020) mencionan que los instrumentos de recoleccion de datos
son aquellos recursos que se emplean en una investigacién con la finalidad de recabar
informacidn sobre las variables de estudio. En la presente investigacion se utilizé como
instrumento un cuestionario que estuvo estructurado por 20 interrogantes en escala de
Likert las cuales estuvieron orientadas a las variables de estudio quedando conformado
de la siguiente manera: 10 interrogantes para las caracteristicas del marketing, asi
mismo se plantearon 10 preguntas para definir las caracteristicas de la gestion de

calidad.
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4.5. Plan de analisis

En toda investigacién una vez que se han obtenido los datos, éstos se van a
analizar utilizando métodos simples que requieren el uso de gréficos y porcentajes
estadisticos que de cierta manera permiten llegar a una determinada conclusion en
funcion a lo que estamos estudiando (Heinemann, 2019).

Cabe mencionar que para el desarrollo de las diversas actividades planificadas
durante la ejecucion del estudio de investigacion se han utilizado diversos programas
informaticos tales como: Microsoft Word donde se plasmé la informacion que se
utilizé en la elaboracion del proyecto de investigacion el mismo que se desarroll6 en
Tesis | y que lo seguimos utilizando en la actualidad para el desarrollo del Pre informe
final, asi mismo se utilizé el programa PDF para presentar el informe final de dicho
proyecto, en la segunda etapa de ejecucién del presente estudio de investigacion se
utiliz6 el programa Microsoft Excel, donde mediante tablas estadisticas se realizé la
respectiva tabulacion e interpretacion de los resultados, posterior a ello se hizo un
andlisis de los resultados pudiendo comparar estos con los antecedentes y bases
tedricas, este proceso se llevo a cabo en Tesis |1 donde también utilizamos el programa
Power Point para exponer los resultados encontrados en la investigacion. A su vez
durante todo este proceso se ha utilizado el gestor de referencias bibliograficas
Mendeley, asi mismo se usé el programa antiplagio Turnitin implementado por nuestra
casa de estudios la Universidad Catélica los Angeles de Chimbote, todo ello con la

finalidad de medir el grado de similitud que se pueda presentar.
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4.6. Matriz de Consistencia

Titulo. PROPUESTA DE MEJORA DEL MARKETING PARA LA GESTION DE CALIDAD EN LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS DEL SECTOR
SERVICIOS RUBRO RESTAURANTES, DISTRITO IGNACIO ESCUDERO, 2020.

Enunciado Objetivos Variables Poblacién y Metodologia Técnicas e Plan de analisis
muestra instrumentos
General: Poblacion: La investigacion fue de | Técnica: Para el desarrollo de la
Proponer un plan de mejora para Se consider6 una | disefio no experimental | Encuesta investigacion se utilizaron
perfeccionar el marketing y la gestion de poblacién pequefia, | - transversal, los siguientes programas
calidad en las micro y pequefias empresas la misma que estuvo | descriptivo de | Instrumento: | informaticos:
del sector servicios rubro restaurantes, conformada por 10 | propuesta. Cuestionario | - Microsoft Word
¢un  plan de | distrito Ignacio Escudero, 2020. Marketing | propietarios de las | v" No  experimental - Microsoft Excel.
mejora permitira | Especificos: micro y pequefias porque no  se - Power Point
perfeccionar el | « Describir las principales empresas del rubro manipularon s - PDF L
marketing y la caracteristicas del marketing en las restaurantes  del variables de - Gestor  bibliografico
gestion de calidad micro y pequefias empresas del distrito de Ignacio estudio. Mendeley .
en las micro vy sector servicios rubro restaurantes, | Gestion de | Escudero 2020. v Fue transversal ) _FI)_rOgr?.ma Antiplagio
pequefias distrito Ignacio Escudero, 2020. calidad | Muestra: g:;gfrillé en jﬁ urnitn.
empresas del | ¢ Definir las principales Se utilizd6 una tiempo
sector  servicios caracteristicas de la gestién de muestra_cen_sal de determinado.
rubro calidad en las micro y pequefias 10 propietarios de |  Fue  gescriptivo
restaurantes, empresas del sector servicios rubro las- micro porque se basé en
distrito  Ignacio restaurantes,  distrito  Ignacio pequefias empresas describir las

Escudero, 2020?

Escudero, 2020.

e Elaborar la propuesta de mejora del
marketing para la gestién de calidad en
las micro y pequefias empresas del
sector servicios rubro restaurantes,
distrito Ignacio Escudero, 2020.

del rubro
restaurantes del
distrito de Ignacio
Escudero 2020. Es
decir, se utilizo el
100% de la
poblacion.

caracteristicas  de
ambas variables.
Fue de propuesta
porque se elaboro
un plan de mejora
en base a los
resultados
obtenidos.

Nota: Elaboracion propia

37




4.7. Principios éticos
Proteccion a las personas. Para realizar la presente investigacion se trabajo
respetando la identidad y privacidad de los propietarios de los diferentes
establecimientos, ya que no colocaron sus nombres, sus numeros telefonicos, ni la
direccion de los respectivos establecimientos. Asi mismo, la informacion obtenida
durante la aplicacion del cuestionario se mantuvo bajo reserva, siendo utilizada solo

para fines educativos.

Libre participacién y derecho a estar informado. Los representantes de las
micro y pequefias empresas fueron informados del trabajo que se estaba realizando
dejandoles en claro que este se realizaba con fines educativos, posterior a ello se
procedio a solicitar su libre participacién y para ello se les hizo entrega del documento
del consentimiento informado donde, de manera libre y voluntaria procedieron a firmar
aceptando con ello ser participes del estudio de investigacion.

Cuidado del medio ambiente y la biodiversidad. Este trabajo se desarrolld
considerando la conservacion y cuidado del medio ambiente, para ello se evito6 el uso
de papeles impresos para el cuestionario ya que debido a la pandemia se ejecutd de
manera virtual, a su vez se tomd conciencia del uso responsable de la energia eléctrica
con la finalidad de evitar sobrecarga de los equipos electronicos que se estaban
utilizando durante el proceso de la investigacion.

Beneficencia no maleficencia. En todo momento se preservd el bienestar de
cada uno de ellos, es por ello que en el marco de la coyuntura que vivimos actualmente
a consecuencia de la pandemia (COVID - 19) toda actividad realizada en esta
investigacion se dio de manera virtual usando medios de comunicacién online

(Whatsapp) con esto se evitd exponernos al riesgo de contagio, por otro lado, con el

38



desarrollo de esta investigacion no se busca dafiar la imagen de los establecimientos,
es preciso mencionar que todo se dio de manera clara respetando los espacios y
tiempos facilitados por cada uno de los participantes.

Justicia. En el desarrollo de esta investigacion cada uno de los participantes
recibidé el mismo trato cordial y respetuoso, durante el tiempo que se han venido
desarrollando cada una de las actividades programadas para la investigacion ellos han
tenido todo el derecho de acceder a la informacion obtenida.

Integridad cientifica. Durante el desarrollo de la presente investigacion se trabajo
con datos reales y confiables que fueron obtenidos mediante la encuesta los cuales han
servido para conocer la situacion en la que se encontraban las micro y pequefias
empresas del rubro restaurantes, es preciso recalcar que los propietarios de los
establecimientos han tenido en claro que el unico fin de este trabajo es de caracter
educativo que les resultard beneficioso, ya que con los resultados obtenidos podran

implementar mejoras en sus establecimientos.
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V. RESULTADOS

5.1. Resultados

Tabla 1

Caracteristicas del marketing en las micro y pequefias empresas del sector servicios rubro

restaurantes, distrito Ignacio Escudero, 2020.

Caracteristicas del marketing N %
Importancia de la marca o logo de su establecimiento
Nunca 3 30.00
Muy pocas Veces 4 40.00
Algunas Veces 1 10.00
Casi Siempre 1 10.00
Siempre 1 10.00
Total 10 100.00
Estandares de calidad en los productos
Nunca 0 0.00
Muy pocas Veces 1 10.00
Algunas Veces 3 30.00
Casi Siempre 1 10.00
Siempre 5 50.00
Total 10 100.00
Valor agregado a los productos
Nunca 2 20.00
Muy pocas Veces 0 0.00
Algunas Veces 4 40.00
Casi Siempre 3 30.00
Siempre 1 10.00
Total 10 100.00
El precio de los productos es accesible
Nunca 1 10.00
Muy pocas Veces 1 10.00
Algunas Veces 2 20.00
Casi Siempre 1 10.00
Siempre 5 50.00
Total 10 100.00
Planes de Ventas
Nunca 1 10.00
Muy pocas Veces 2 20.00
Algunas Veces 3 30.00
Casi Siempre 0 0.00
Siempre 4 40.00
Total 10 100.00
Continua...
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Caracteristicas del marketing N %
Adecuada ubicacion del establecimiento

Nunca 1 10.00
Muy pocas Veces 2 20.00
Algunas Veces 0 0.00
Casi Siempre 3 30.00
Siempre 4 40.00
Total 10 100.00
Servicio de delivery

Nunca 2 20.00
Muy pocas Veces 1 10.00
Algunas Veces 0 0.00
Casi Siempre 4 40.00
Siempre 3 30.00
Total 10 100.00
Camparias de promocion de los productos

Nunca 0 0.00
Muy pocas Veces 1 10.00
Algunas Veces 3 30.00
Casi Siempre 0 00.00
Siempre 6 60.00
Total 10 100.00
Suele brindar ofertas

Nunca 0 0.00
Muy pocas Veces 2 20.00
Algunas Veces 2 20,00
Casi Siempre 4 40.00
Siempre 2 20.00
Total 10 100.00
La Publicidad contribuye con el aumento de las ventas

Nunca 0 0.00
Muy pocas Veces 2 20.00
Algunas Veces 2 20.00
Casi Siempre 1 10.00
Siempre 5 50.00
Total 10 100.00

Nota: Cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequefias empresas del sector
servicios rubro restaurantes, distrito Ignacio Escudero, 2020.
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Tabla 2

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

servicios rubro restaurantes, distrito Ignacio Escudero, 2020.

Caracteristicas de la Gestion de Calidad N %
Objetivos organizacionales
Nunca 0 0.00
Muy pocas Veces 3 30.00
Algunas Veces 2 20.00
Casi Siempre 3 30.00
Siempre 2 20.00
Total 10 100.00
Implementacion de estrategias
Nunca 0 0.00
Muy pocas Veces 1 10.00
Algunas Veces 4 40.00
Casi Siempre 2 20.00
Siempre 3 30.00
Total 10 100.00
Realizan analisis para medir la implicancia de factores externos
Nunca 1 10.00
Muy pocas Veces 0 0.00
Algunas Veces 3 30.00
Casi Siempre 4 40.00
Siempre 2 20.00
Total 10 100.00
Cuentan con un manual de procedimientos
Nunca 0 0.00
Muy pocas Veces 3 30.00
Algunas Veces 1 10.00
Casi Siempre 4 40.00
Siempre 2 20.00
Total 10 100.00
Cumplen con las tareas asignadas
Nunca 0 0.00
Muy pocas Veces 0 0.00
Algunas Veces 0 0.00
Casi Siempre 4 40.00
Siempre 6 60.00
Total 10 100.00
Continua
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Viene....

Caracteristicas de la Gestion de Calidad N %
Evaluacién de los procesos productivos

Nunca 0 0.00
Muy pocas Veces 0 0.00
Algunas Veces 0 0.00
Casi Siempre 3 30.00
Siempre 7 70.00
Total 10 100.00
Utilizan herramientas de control para cumplir los requerimientos de

calidad

Nunca 0 0.00
Muy pocas Veces 0 0.00
Algunas Veces 2 20.00
Casi Siempre 2 20.00
Siempre 6 60.00
Total 10 100.00
Identifican los indicadores de gestion para medir el logro de los

objetivos

Nunca 0 0.00
Muy pocas Veces 4 40.00
Algunas Veces 3 30.00
Casi Siempre 0 0.00
Siempre 3 30.00
Total 10 100.00
Realizan un control interno de las actividades planificadas

Nunca 0 0.00
Muy pocas Veces 0 0.00
Algunas Veces 3 30.00
Casi Siempre 1 10.00
Siempre 6 60.00
Total 10 100.00
Planes de mejora continua para brindar productos de calidad

Nunca 2 20.00
Muy pocas Veces 3 30.00
Algunas Veces 0 0.00
Casi Siempre 0 0.00
Siempre 5 50.00
Total 10 100.00

Nota: Cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequefias empresas del

sector servicios rubro restaurantes, distrito Ignacio Escudero, 2020.
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Tabla 3

Propuesta de mejora del marketing para la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del sector servicios rubro restaurantes, distrito Ignacio
Escudero, 2020.

Indicadores | Problemas encontrados en los Surgimiento del Consecuencias . .
Acciones de mejora Responsable
resultados problema
Este problema se debe a | Sin duda alguna no darle | Incorporar un
que los propietarios de las | la debida importancia a | disefiador grafico para
micro y pequefias | potenciar la marca o logo | que cree un logo en el
Son pocos los representantes de | empresas consideran que | de los establecimientos | cual se refleje la
las mypes quienes le dan la | contar con una marca o | repercute de manera | esencia del Representarte
debida importanciaalamarcao | logo no es un factor | negativa en la captacion | establecimiento
Marca logo de su establecimiento determinante en el poder | de nuevos clientes. marcando la diferencia

de decision de los clientes
al momento de adquirir
un determinado producto.

con sus competidores.

Son pocos los establecimientos
que afiaden un valor agregado a
sus productos.

La falta de recursos
econdmicos no  les
permite afadir un valor
agregado al producto o

En la actualidad el no
brindar un valor agregado
a los productos conlleva a
que las micro y pequefias
empresas pierdan clientes
lo cual repercute de

Desarrollar estrategias
de ventas que afada
valor agregado a sus
productos, como

Representante
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Valor agregado
a los productos

servicio vienen

ofreciendo.

que

manera negativa en las
ventas.

-Acompafiar a los
pedidos con gaseosas
que vayan de cortesia.
-Adecuar un area
recreativa para los
nifos.

-Realizar shows
artisticos los fines de
semana.

Se evidencio que son muy
pocos los establecimientos que

Se observa que los
propietarios  de  los
establecimientos no
cuentan con movilidad

Perder clientes.

Ventas bajas.

Baja  reputacion  del
establecimiento.

Implementar el
servicio de reparto a
domicilio para ello los
establecimientos

- .. propia para poder realizar | Clientes insatisfechos. deben contar con Representante
Servicio de | cuentan con el servicio de — - .
. - el reparto a domicilio. movilidad propia para
delivery reparto a domicilio.
desplazarse en la zona
y anexos Yy poder
realizar los repartos.
Este problema surge | Esto conlleva a perder | Brindar ofertas que no
En lo que respecta a las ofertas | porque no tienen | clientes, poca acogida de | se basen solo en la
brindadas se observd que las | establecido un plan de | los productos que | reduccion de precio,
mypes del rubro restaurantes | marketing que les permita | ofrecen. otra opcion es ofrecer Representante

muy pocas Vveces Dbrindan

ofertas a sus clientes.

disefiar estrategias donde
cada cierto tiempo se
establezcan ofertas con el

ofertas conjuntas
donde se pone a la
venta dos productos
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fin de beneficiar al juntos al precio de uno,
cliente. otra  estrategia a
Ofertas implementar se basa
en las ofertas
estacionales las
mismas que se brindan
cada cierto periodo de
tiempo en ocasiones
especiales.
No tienen establecido un | Mala administracion del | Disefiar y ejecutar un
plan estratégico que les | establecimiento. plan estratégico donde
permita  plasmar la | No lograr establecerse en | se  establezcan la
Se observo que son pocos los | mision, vision, asi como | el rubro. misién y visién de sus
establecimientos que establecen | también establecer los | Pérdidas econdémicas. negocios, asi mismo se
los objetivos organizacionales | objetivos Clientes insatisfechos. debe  analizar el
Plan dentro de su plan estratégico lo | organizacionales, esto se entorno de la empr_es:_a Representante
estratégico cual _ repercute de_ n?ffmera det?e_a que desarrollan sus para poder definir
negativa en la consolidacion de | actividades de manera estrategias que
estas en el mercado. empirica desconociendo conlleven a alcanzar
el ambito administrativo. los objetivos
esperados a un
determinado plazo.
En este contexto se pudo|La falta de recursos | Mala administracion. Contar con un area de
evidenciar que debido al poco | econdmicos limita que las | Desconocimiento del | marketing que se | Representante

conocimiento en temas

micro y pequefias

mercado y competencia.

encargue de:
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Estrategias

administrativos que tienen los
propietarios lo cual se ve
reflejado en que muy pocas
veces implementan estrategias
que les permitan posicionarse
en el rubro.

empresas dedicadas a este
rubro puedan
implementar nuevas
estrategias que permitan
mejorar los niveles de
gestién, administracion y
atencion al cliente.

Poco conocimiento de las
necesidades del mercado.
No lograr consolidarse en
el rubro empresarial.

v' Analizar a sus
competidores
directos

v’ Identificar los
nichos de mercados
a quienes van a

brindar sus
productos.

v Asignar los
recursos suficientes
para poder
desarrollar

estrategias  claves
que conlleven a

alcanzar el éxito
deseado.
Y en base a ello poder
implementar
estrategias que

permitan  ser una
empresa solida en el
mercado.

Son pocos los establecimientos
que realizan un anélisis para
poder identificar de qué manera

Sin dudaalguna la falta de
dinero no les permite
llevar a cabo analisis

Muchas veces por no
realizar un analisis del
entorno conlleva a que las

Realizar un andlisis
PESTEL donde se va a
determinar de qué

Representante
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los factores externos repercuten | externos que les permita | empresas pierdan | manera estos factores
en el logro de sus objetivos | conocer el entorno e | oportunidades que se | repercuten en las
empresariales. identificar de qué manera | presentan en el mercado, | organizaciones, una
Analisis repercuten estos en la | generando ineficienciaen | vez realizado este
externos administracion de sus | los procesos, | estudio se podra tomar
establecimientos. incumplimiento de metas, | medidas a fin de
desventaja competitiva. | brindarle un  buen
producto o servicio a
sus clientes.
La poca iniciativa por | Demora en los procesos | Elaborar un manual de
parte de los propietarios | de produccion y | procedimientos donde
de estructurar un manual | elaboracion  de  los | se detalle la labor que
de procedimientos donde | productos. cada miembro del
e se establezcan las | Falta de competitividad. | equipo de trabajo va a
Se logro identificar que son | . - . - . .
diferentes actividades que | Pérdidas econémicas. realizar, dicho manual
pocos los representantes de las . .
van a desarrollar cada uno | Desorden, estrés laboral | debe estar visible en el
mypes que cuentan con un . . Representante
. de los colaboradores del | debido a la sobrecarga del | establecimiento con la
manual de procedimientos . i . .
. establecimiento. trabajo ya que no existe | finalidad de llevar un
dentro de sus establecimientos. .
Manual de un control adecuado de | control diario  del
procedimientos las labores de cada uno de | desempefio y
los colaboradores. cumplimiento de cada
una de las actividades
asignadas.
Se evidencio que son muy Sin duda alguna el hecho | Es preciso mencionar
. - Representante
pocos los negocios que de que las empresas no | que un indicador de
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Indicadores de
gestion.

identifican los indicadores de
gestion, lo cual dificulta que
dichos establecimientos logren
cumplir sus objetivos de manera
eficiente.

El poco conocimiento y la
falta de capacitacion en
temas administrativos
limita a que los
propietarios conozcan e
identifiquen los
indicadores de gestion los
cuales sirven para medir
el logro de los objetivos
planteados.

identifiquen los
indicadores de gestidn
genera  consecuencias
negativas en la toma de
decisiones, ocasionando
procesos ineficientes,
incumplimiento de metas
y objetivos, no establecer
acciones de  mejora
continua.

gestion permite a las
empresas medir la
eficacia de las
diferentes actividades
planteadas, ahora bajo

este  contexto las
mypes de este rubro
deben trabajar
siguiendo los
siguientes indicadores:
v’ Indicadores de
cumplimiento:  En
este  aspecto las
empresas deben
cumplir  con las
entregas de  los

pedidos a tiempo no

se puede hacer
esperar al cliente
mucho tiempo.

v Indicadores de
evaluacion y
capacitacion:  Las
empresas deben

evaluar y capacitar a
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sus  colaboradores
con la finalidad de
que puedan cumplir
con los pedidos
requeridos por los
consumidores.

v’ Indicadores de

eficaciaz Es aqui
donde los
establecimientos
tienen que medir el
grado de satisfaccion
de los clientes en
relacion a los
pedidos.

Nota: Elaboracion Propia
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5.2 Analisis de los resultados

Luego de a ver aplicado el cuestionario se realiza el siguiente analisis de los
resultados obtenidos. Con respecto objetivo especifico 1: Describir las principales
caracteristicas del marketing en las micro y pequefias empresas del sector servicios
rubro restaurantes, distrito Ignacio Escudero, 2020. En lo que respecta a la importancia
de la marca o logo de su establecimiento el 40% de los representantes considera que
muy pocas veces es importante, lo cual difiere con el estudio realizado por Ordinola
(2020) donde el 97% de representantes de las mypes expresa que se identifica a la
empresa por su logo, colores o slogan. En cuanto a los estandares de calidad de los
productos que ofrecen el 50% de los representantes manifiesta que siempre cumplen
con dichos estandares, lo cual coincide con la investigacion realizada por Flores (2018)
donde el 75% de los encuestados aseguro que los productos que ofrecen siempre
cumplen con los estandares de calidad. En lo que concierne al valor agregado en los
productos tan solo el 40% de los representantes de las mypes manifesté que algunas
veces incluyen dicho valor agregado en sus productos, resultados que discrepan con
los encontrados en la tesis realizada por Garrido (2020) donde el 38.24% de
encuestados afirmo que existe un valor agregado en el producto y/o servicio que
brindan. En lo que respecta al precio el 50% de los representantes expresa que los
precios asignados a los productos que ofrecen son accesibles para el consumidor,
resultados que coinciden con la investigacion realizada por Sinchiguano (2017) donde
el 58% de encuestados manifesto que los precios son comodos, asi mismo coinciden
con los encontrados en la tesis de Garrido (2020) donde el 66.18% de los
representantes encuestados detallo que el precio de sus productos es accesible para los

clientes. En cuanto a los planes de venta con los que cuenta los establecimientos se
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evidencio que el 40% de los representantes de las mypes cuentan con dichos planes,
resultados que difieren con los obtenidos en el estudio de investigacion realizado por
Flores (2018) donde se obtuvo que el 100% de los encuestados no cuenta con un plan
de ventas. En lo que respecta a la ubicacion de los establecimientos el 40% de los
representantes opina que el lugar donde se encuentra ubicado su establecimiento
siempre es el adecuado para distribuir sus productos, a su vez el 30% expresa que muy
pocas veces es el adecuado, mientras que el 20% afirma que muy pocas veces es el
adecuado y por dltimo el 10% detalla que nunca el lugar de su ubicacién es el
adecuado. Referente al servicio de delivery se obtuvo que el 30% de los propietarios
de las mypes realiza el servicio de delivery, resultados que difieren con los obtenidos
en la investigacion realizada por Flores (2018) donde el 75% de encuestados manifestd
que no ha implementado el servicio de delivery. En lo que respecta al tema de la
publicidad el 50% de los propietarios de las mypes afirma que constantemente hacen
uso de la publicidad con lo cual buscan atraer nuevos clientes y como consecuencia
incrementar sus ventas, sin embargo, el 20% expresa que la publicidad muy pocas
contribuyen a aumentar las ventas, por ultimo, el 20% considera que la publicidad
algunas veces ayuda a incrementar las ventas. En el aspecto de las ofertas se obtuvo
que el 40% de los representantes de los establecimientos casi siempre brindan ofertas,
dichos resultados coinciden con los resultados obtenidos en la investigacion de Flores
(2018) donde se evidencio que el 75% de representantes de las mypes utiliza las ofertas
como estrategias para acaparar clientes nuevos. Para la interrogante enfocada en las
campafas de promocién se obtuvo que el 60% de encuestados siempre realizan dichas

campafias; por otro lado, el 30% afirma que en su empresa algunas veces ejecutan
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camparias promocionales de sus productos, finalmente el 10% afirmo que muy pocas

veces se efectlan dichas camparias.

Continuando con el andlisis de resultados en lo que concierne al objetivo
especifico 2. Definir las principales caracteristicas de la gestion de calidad en las micro
y pequefias empresas del sector servicios rubro restaurantes, distrito Ignacio Escudero,
2020. En lo que se refiere a los objetivos organizacionales el 30% de los propietarios
de las mypes manifestaron que muy pocas veces establecen los objetivos
organizacionales dentro de su plan estratégico, resultados que difieren con los
encontrados en la investigacion realizada por Flores (2018) quien obtuvo que el 75%
de los duefios de las mypes tienen establecidos sus objetivos organizacionales. En
cuanto a las estrategias implementadas dentro de los establecimientos el 40% de
propietarios de las mypes expreso que algunas veces las implementan dichos
resultados contrastan con la investigacion realizada por Infante (2019) donde se obtuvo
que el 100% del personal administrativo encuestados considera que ha disefiado
estrategias que permitan fortalecer la divulgacién como marca y el posicionamiento
de la misma en el mercado actual. En referencia a analizar el entorno el 40% de los
encuestados expreso que casi siempre realizan dicho analisis; resultados que coinciden
con los que se obtuvieron en el estudio de investigacion realizado por Infante (2019)
donde el 94% del personal administrativo manifest6 que siempre realizan un analisis
de su competencia para mejorar los productos y servicios. Referente al manual de
procedimientos el 40% de representantes de las mypes expreso que casi siempre
cuentan con dicho manual, estos resultados difieren con los que se obtuvieron en la
tesis de Infante (2019) donde el 86% del personal administrativo afirma que tiene un

manual de organizacion y funciones. Al hacer mencion de las tareas asignadas el 60%
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de encuestados detalla que sus colaboradores cumplen con dichas tareas, estos
resultados coinciden con los obtenidos en el estudio realizado por Silva (2020) donde
se pudo observar que el 71,9% de encuestados manifestd que tienen un desempefio
adecuado en las tareas asignadas. Con el fin de elevar los niveles de calidad evalGan
los procesos productivos, se obtuvo que el 70% de representantes afirma que siempre
efectian dicha evaluacion, mientras que el 30% detalla que casi siempre realizan la
realizan. En cuanto al uso de herramientas el 60% de encuestados detallo que en su
negocio usan dichas herramientas que les permite cumplir con los requerimientos de
calidad, resultados que coinciden con la investigacion realizada por Infante (2019)
donde el 41% del personal administrativo considera que hace uso de las herramientas
con la finalidad de potencializar el desarrollo de las actividades basadas en los
requerimientos de calidad establecidos. En el contexto del logro de objetivos el 40%
de propietarios de las mypes expreso que muy pocas veces identifican los indicadores
que contribuyen al logro de objetivos, dichos resultados coinciden con el estudio de
investigacion realizado por Infante (2019) donde se evidencia que el 51% de
representantes de las mypes considera que para poder lograr los objetivos siempre es
necesario identificar los diversos indicadores que posibilitan el logro de las metas. En
cuanto al control interno de las actividades se obtuvo que el 60% de los representantes
de las mypes siempre realizan dicho control, mientras que el 30% expresa que algunas
veces llevan un control de dichas actividades, finalmente el 10% detalla que casi
siempre realizan un control de sus actividades. Finalmente, en lo que respecta a los
planes de mejora el 50% de los propietarios de las mypes encuestadas manifestaron
que para brindar productos de calidad siempre establecen planes de mejora continua,

mientras que el 30% afirma que muy pocas veces establecen dichos planes, el 20%
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afirmo que nunca establecen planes de mejora continua. Ello nos demuestra que pese
a ser negocios con alta competencia en el rubro resaltan la importancia de la mejora
continua la cual radica en trabajar constantemente en los procesos dentro de la mypes

cuyo proposito principal es brindar un producto de calidad a los clientes.
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VI. CONCLUSIONES

Se concluye que los propietarios de las micro y pequefias que fueron tomadas
como unidad de estudio no conocen ni emplean técnicas modernas de administracion
pese a todo ello hacen grandes esfuerzos en cumplir con los estandares de calidad
requeridos por los clientes, establecen precios accesibles al pablico consumidor; hacen
uso del factor publicidad con el fin de dar a conocer los productos que ofrecen lo cual
influye de manera positiva en el aumento de las ventas; se realizan campafias de
promocion de los productos.

Por otro lado, se pudo concluir que la mayoria de propietarios de las mypes
consideran que dentro de sus establecimientos se cumple con cada una de las tareas
que se han asignado, con la finalidad de elevar los niveles de calidad de los productos
realizan una evaluacidon de los procesos productivos, para ello utilizan las herramientas
adecuadas gue les permita llevar un control interno de cada una de las actividades que
han sido planificadas, para posterior a ello establecer planes de mejora continua. Es
preciso mencionar que los representantes de las mypes no tienen en claro cuales son
los procesos de planeacion, organizacion, direccion y control que deben seguir para
desarrollar un proceso administrativo de manera eficiente y eficaz, lo cual se ve
reflejado en la poca iniciativa que tienen para implementar sistemas de calidad que el
mercado exige.

Finalmente, con los resultados obtenidos se elaboré un plan de mejora para
optimizar la gestion administrativa de la micro y pequefias empresas dedicadas a este
rubro, que les permita implementar nuevas estrategias que conlleven a mejorar su

situacion en el mercado.
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ASPECTOS COMPLEMENTARIOS

Recomendaciones

» Disefiar un plan de marketing donde establezcan objetivos comerciales los
cuales deben ser claros, medibles, pero sobre todo alcanzables a un plazo
determinado, es en base a ello que los establecimientos podran implementar
nuevas estrategias que les permitan dar a conocer sus productos llegando asi a
su publico objetivo a su vez les permitira fidelizar a sus clientes, por otro lado
sera de gran ayuda para mejorar el nivel de ventas lo cual va a repercutir de
manera positiva mejorando la rentabilidad de sus negocios.

» Establecer un plan estratégico donde se definan la mision, vision y valores de
la empresa, a su vez deben estructurar cada una de las actividades de mejora
continua para lo cual deben estar debidamente organizados donde todos los que
forman parte de su equipo de trabajo aporten ideas que repercutan en el logro
de los objetivos, asi mismo se debe llevar un control exhaustivo de todo lo que
concierne a la calidad del producto o servicio que vienen brindando, asi se
podra cumplir con los estandares de calidad que los clientes merecen recibir.
En cuanto a los procesos y sistemas de calidad que estos negocios implementan
se recomienda dar mas énfasis a mejorar ciertos aspectos en los que vienen
fallando.

» Considerar el plan de mejora disefiado con la finalidad de alcanzar las metas y
objetivos, que conllevan a ejecutar procesos productivos de manera eficiente y

por ende lograr brindarles a los clientes productos o servicios de calidad.
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PLAN DE MEJORA PARA LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS DEL
SECTOR SERVICIOS RUBRO RESTAURANTES DEL DISTRITO DE

IGNACIO ESCUDERO

1. Datos Generales
— Nombre o razoén social: Restaurantes del distrito de Ignacio Escudero.

— Giro de la empresa: Servicio.

— Direccion: Region Piura, Provincia Sullana, Distrito Ignacio Escudero — Peru.

— Nombre del representante: Propietarios de los restaurantes.

— Historia: Los restaurantes del distrito de Ignacio Escudero, son micro y
pequefias empresas que se dedican a preparar y vender diferentes platos tipicos
de nuestra cultura gastronémica, cuyo enfoque es lograr la plena satisfaccion de
nuestros clientes quienes buscan consumir productos de calidad.

2. Misidn: Satisfacer las necesidades de nuestros clientes brindandoles productos de
calidad, a precios comodos, para ello nos enfocamos en mejorar constantemente
trabajando con principios éticos, de manera honesta y responsable con el fin de
brindar un servicio personalizado a cada uno de nuestros clientes.

3. Vision: Ser reconocidos entre los mejores restaurantes a nivel local, siendo una
opcion destacable y que marque la diferencia al momento de que nuestros clientes
escojan una opcién para degustar sus alimentos, finalmente buscamos ampliar

nuestros negocios proyectandonos a ingresar al mercado nacional.
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4. Objetivos:
v" Fomentar el trabajo en equipo con la finalidad de alcanzar las metas y objetivos
organizacionales.
v" Practicar los valores y principios fundamentales tales como el respeto, la ética,
la responsabilidad con el fin de brindar un trato cordial a nuestros clientes.
v" Elaborar productos de calidad que puedan lograr la plena satisfaccién de nuestros
clientes.
v" Entregar los productos de manera eficiente en un tiempo determinado.
5. Productos o servicios: Las micro y pequefias empresas del rubro restaurantes se
encargan de la preparacion y posterior venta de distintos platos tipicos de nuestra
cultura gastrondémica.

6. Organigrama

GERENCIA
AREA A
ADMINISTRATIVA AREA DE SERVICIOS
: Supervisor de Supervisor de
Contador Marketing Cadlig -
Cobranza (Caja)
Chefs
Meseros
Personal de

Limpieza
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6.1. Descripcion de funciones

Gerencia

Cargo

Gerente

Perfil

- Licenciado en Administracion o carreras afines.

- Experiencia minima 3 afos.

- Manejo de programas informativos (Office).

- Ser lider, proactivo con capacidad de motivacion y trabajo

en equipo.

Funciones

- Establecer metas y objetivos organizacionales.

- Planificar, dirigir y controlar las operaciones de la empresa.
- Evaluar el desempefio de los trabajadores.

- Implementar politicas organizacionales con el fin de cumplir
con los objetivos planteados.

- Realizar reuniones mensuales con los trabajadores.

- Evaluar las capacitaciones que se lleven a cabo dentro de la

organizacion.

Nota: Elaboracion Propia

Area Administrativa

Cargo

Contador

Perfil

- Licenciado en Contabilidad o carreras afines.

- Experiencia minima 3 afos.

- Manejo de programas informativos (Office).

- Ser lider, proactivo con capacidad de motivacién y trabajo
en equipo.

- Conocimiento de SAP.

- Conocimientos en declaraciones y pagos de impuestos.
-Experiencia en analisis de cuentas por cobrar, cuentas por

pagar entre otros.
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Funciones

- Analizar y registrar los movimientos y transacciones
contables dentro de la empresa.

- Preparar reportes y estados financieros de acuerdo a las
normas establecidas.

- Registrar y verificar los pagos a proveedores, bancos,
transferencias, facturas, inventarios.

- Elaborar el célculo de planilla.

- Preparar y emitir facturas por los servicios brindados.

- Realizar y elaborar reportes de los cobros realizados.

Nota: Elaboracién Propia

Cargo Marketing
Perfil - Licenciado en Mercadotecnia.
- Experiencia minima 3 afos.
- Manejo de programas informativos (Office).
- Ser lider, proactivo con capacidad de motivacién y trabajo
en equipo.
- Experiencia en el desarrollo y ejecucion de estrategias de
marketing y ventas.
- Capacidad de analisis de informacion.
- Investigar, monitorear y analizar el mercado.
- Elaborar e implementar el plan de marketing de la
Funciones organizacion.

- Impulsar el posicionamiento de los productos que ofrece la
empresa

- Llevar a cabo el proceso de fijacion de precios.

- Disefio y ejecucidn de actividades promocionales.

- Ajustar los planes y procesos de ventas.

- Buscar nuevos canales de ventas.

Nota: Elaboracion Propia
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Area de Servicios

Cargo

Supervisor de Cocina

Perfil

- Profesional técnico o licenciado en administracion hotelera
o carreras afines.

- Experiencia minima 3 afos.

- Capacidad de liderazgo.

- Experiencia en la planificacion de mends.

-Experiencia en manejo de normas sanitarias.

- Capacidad para trabajar en equipo.

Funciones

- Supervisar al personal de la cocina.

- Abastecer la cocina de alimentos.

- Verificar que los alimentos y servicios cumplan con los
requerimientos de calidad.

- Instruir al personal de cocina sobre las tareas a realizar
diariamente.

- Mantener los estandares sanitarios dentro de la cocina.

Cargo

Chefs

Perfil

- Profesional técnico egresado de la carrera de gastronomia.

- Experiencia minima 2 afos.

- Experiencia en la elaboracion de distintos platos de nuestra
cultura gastronémica.

-Ser responsable, tener capacidad de liderazgo, dinamico,

proactivo, capacidad para trabajar en equipo.

Funciones

- Elaboracion de platos gastronémicos, que cumplan los
objetivos y estandares de calidad y seguridad alimentaria.

- Llevar un adecuado control de los insumos a utilizar en la
elaboracion de los alimentos diarios.

-Mantener limpios los utiles de cocina, asi como también el

ambiente de trabajo.
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Cargo

Supervisor de Servicios

Perfil

- Profesional técnico o licenciado en administracidn o carreras
afines.

- Experiencia minima 3 afos.

- Capacidad de liderazgo.

- Excelentes habilidades de comunicacion.

- Capacidad para trabajar en equipo.

Funciones

- Generar estrategias para fortalecer una cultura de atencion
al cliente.
-Gestionar el proceso de capacitacion y desempefio del
personal.
- Ejecutar actividades orientadas a promover el bienestar del

personal favoreciendo la mejora del clima laboral.

Cargo

Cobranza (Caja)

Perfil

- Bachiller o técnico en Contabilidad o administracion de
empresas.

- Manejo de caja registradora.

- Experiencia en deteccion de billetes y monedas y uso de
POS.

- Amplia experiencia en apertura y cierre de caja.

- Manejo de programas informaticos.

- Experiencia en puestos similares minimo 1 afio.

- Honradez, responsabilidad, capacidad de liderazgo. Ser
respetuoso, cordial, amable.

- Excelentes habilidades de comunicacion.

- Capacidad para trabajar en equipo.

Tener entre 18 y 35 afios.

Funciones

Realizar la apertura y cierre de caja.

Realizar la cobranza

Registrar los movimientos de entrada y salida de dinero.

Recepcionar las llamadas telefonicas de los pedidos.

Mantener en orden la documentacion relacionada al puesto.

63




Cargo

Meseros

Perfil

- Minimo secundaria completa.

- Experiencia en puestos similares minimo 2 afos.

- Capacidad de liderazgo. Ser respetuoso, cordial, amable.
- Excelentes habilidades de comunicacion.

- Capacidad para trabajar en equipo.

- Tener entre 18 y 35 afos.

Funciones

- Brindar servicio al cliente.

- Organizar las mesas.

- Tomar los pedidos de los clientes.
- Recoger la mesa.

Cargo

Personal de limpieza

Perfil

- Minimo secundaria completa.

- Experiencia en puestos similares minimo 2 afios.
- Capacidad de liderazgo.

- Tener entre 18 a 45 afios.

- Excelentes habilidades de comunicacion.

- Capacidad para trabajar en equipo.

- Ser respetuoso, cordial, amable.

-Experiencia en manejo de normas sanitarias e higiene.

Funciones

- Mantener los ambientes del establecimiento limpios.
- Velar por el buen funcionamiento de los bafios y comedor,
con la finalidad de brindar un ambiente agradable, aseado y

seguro para los clientes.

Nota: Elaboracion Propia
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7. Diagnostico general

Oportunidades

Amenazas

ANALISIS FODA

Buena ubicacién del

establecimiento.

Desarrollar nuevos productos
0 Servicios.

Demanda insatisfecha.

e Competencia con varios afos
de experiencia en el rubro.

¢ Inestabilidad politica

¢ Inestabilidad econémica.

e Cambios en los gustos de los

e Avance tecnologico clientes.
Fortalezas F-O F-A
) e Aprovechando la  buena _
e Ofrecer variedad de o o eDesarrollar e implementar
ubicacion del establecimiento ) )
productos estrategias que les permitan

gastrondmicos.

e Precios accesibles al
publico consumidor.

e Servicio de calidad y
grato ambiente familiar.

e Materia prima de la méas

se debe ofrecer una variedad
de

clientes se sientan comodos

productos donde los
en un ambiente agradable.
e Ofrecer nuevos productos de

muy buena calidad a precios

estar a la par de sus
competidores directos.

e Adquirir materia prima de

buena calidad con la finalidad

de ir de acorde a los cambios en

los habitos de consumo de

cémodos para el puablico _
alta calidad. ) nuestros clientes.
consumidor.
Debilidades D-O D-A
e Carencia de un plan de | e Estructurar un plan de )
. ) | & Capacitarse en temas
marketing. marketing que les permita
S o ) modernos de la
e Poca iniciativa para| identificar las necesidades del o _
administracion con la

implementar
estrategias.
e NO contar con servicio
delivery.
e Limitados recursos

econémicos.

mercada logrando con ello
cubrir los niveles de demanda
insatisfecha existente.
e Aprovechar el avance
tecnoldgico para implementar
de

distribucion de los productos.

nuevas estrategias

finalidad de estar a la par con
sus competidores.

e Asignar recursos economicos
que les permita alcanzar los
estandares de calidad que el

cliente requiere.

Nota: Elaboracién Propia.
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8. Indicadores de una buena gestion

Indicadores

Evaluacion de indicadores dentro de las mypes

Importancia de la marca o logo de

su establecimiento

Son pocos los representantes de las mypes quienes le dan la

debida importancia a la marca o logo de su establecimiento

Valor agregado a los productos

Son pocos los establecimientos que afiaden un valor agregado

a sus productos.

Servicio de delivery

Se evidencio que son muy pocos los establecimientos que

cuentan con el servicio de reparto a domicilio.

Suele brindar ofertas

En lo que respecta a las ofertas brindadas se observé que las
mypes del rubro restaurantes muy pocas veces brindan ofertas

a sus clientes.

Obijetivos organizacionales

Se observé que son pocos los establecimientos que establecen
los objetivos organizacionales dentro de su plan estratégico lo
cual repercute de manera negativa en la consolidacion de

estas en el mercado.

Implementacion de estrategias

En este contexto se pudo evidenciar que debido al poco
conocimiento en temas administrativos que tienen los
propietarios lo cual se ve reflejado en que muy pocas veces
implementan estrategias que les permitan posicionarse en el

rubro.

Realizan analisis para medir la

implicancia de factores externos

Son pocos los establecimientos que realizan un analisis para
poder identificar de qué manera los factores externos

repercuten en el logro de sus objetivos empresariales.

Cuentan con un manual de

procedimientos

Se logro identificar que son pocos los representantes de las
mypes que cuentan con un manual de procedimientos dentro

de sus establecimientos.

Identifican los indicadores de
gestién para medir el logro de los

objetivos.

Se evidencio que son muy pocos los negocios que identifican
los indicadores de gestidon, lo cual dificulta que dichos
establecimientos logren cumplir sus objetivos de manera

eficiente.

Nota: Elaboracion Propia
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9. Problemas

Indicadores

Problemas

Surgimiento del problema

Importancia de la
marca o0 logo de su

establecimiento

Son pocos los representantes de
las mypes quienes le dan la
debida importancia a la marca o

logo de su establecimiento.

Este problema se debe a que los
propietarios de las micro y pequefias
empresas consideran que contar con
una marca o logo no es un factor
determinante en el poder de decision
de los clientes al momento de

adquirir un determinado producto.

Valor agregado a los

productos

Son pocos los establecimientos
que afiaden un valor agregado a

sus productos.

Falta de recursos econdémicos que les
permita afiadir un valor agregado al
producto o servicio que vienen

ofreciendo.

Servicio de delivery

Se evidencio que son muy pocos
los establecimientos que cuentan
con el servicio de reparto a

domicilio.

Se observa que los propietarios de
los establecimientos no cuentan con
movilidad propia para poder realizar

el reparto a domicilio.

Suele brindar ofertas

En lo que respecta a las ofertas
brindadas se observo que las
mypes del rubro restaurantes
muy pocas veces brindan ofertas

a sus clientes.

Este problema surge porque no
tienen establecido un plan de
marketing que les permita disefiar
estrategias donde cada cierto tiempo
se establezcan ofertas con el fin de

beneficiar al cliente.

Objetivos

organizacionales

Se observo que son pocos los
establecimientos que establecen
los objetivos organizacionales
dentro de su plan estratégico lo
cual repercute de manera
negativa en la consolidacion de

estas en el mercado.

No tienen establecido un plan
estratégico que les permita plasmar
la mision, vision, asi como también
establecer los objetivos
organizacionales, esto se debe a que
actividades de

desarrollan  sus
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manera empirica desconociendo el

ambito administrativo.

Implementacion

estrategias

de

En este contexto se pudo
evidenciar que debido al poco
conocimiento en temas
administrativos que tienen los
propietarios lo cual se ve
reflejado en que muy pocas
veces implementan estrategias
que les permitan posicionarse en

el rubro.

La falta de recursos econdémicos
limita que las micro y pequefias
empresas dedicadas a este rubro
puedan implementar nuevas
estrategias que permitan mejorar los
niveles de gestion, administracion y

atencion al cliente.

Realizan
para medir
implicancia

factores externos

analisis

la
de

Son pocos los establecimientos
que realizan un andlisis para
poder identificar de qué manera
los factores externos repercuten
en el logro de sus objetivos

empresariales.

Sin duda alguna la falta de dinero no
les permite llevar a cabo analisis
externos que les permita conocer el
entorno e identificar de qué manera
repercuten estos en la administracion

de sus establecimientos.

Cuentan con
manual

procedimientos

un
de

Se logro identificar que son
pocos los representantes de las
mypes que cuentan con un
de

dentro de sus establecimientos.

manual procedimientos

La poca iniciativa por parte de los
propietarios de estructurar un manual
de
establezcan

procedimientos donde se

las diferentes
actividades que van a desarrollar
cada uno de los colaboradores del

establecimiento.

Identifican

indicadores

los
de

gestion para medir el

logro de

objetivos.

los

Se evidencio que son muy pocos
los negocios que identifican los
indicadores de gestién, lo cual
dificulta que dichos
establecimientos logren cumplir
sus de

objetivos manera

eficiente.

El poco conocimiento y la falta de

capacitacion en temas
administrativos limita a que los
propietarios conozcan e identifiquen
los indicadores de gestion los cuales
sirven para medir el logro de los

objetivos planteados.

Nota: Elaboracién Propia
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10. Causas

No analizan el entorno,
por ende, no implementan

No implementan el

No establecen un plan de No afiaden un valor o i
servicio de delivery

marketing agregado a sus productos

Falta de recursos
econdmicos

. . Y Administracion  de
Nivel de ventas bajo Falta de capacitacion .
forma empirica

Poca iniciativa de los propietarios implementar
mejoras en sus establecimientos
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11. Recursos para la implementacion de las estrategias

N° Estrategias Recursos Humanos Recursos Recursos tecnoldgicos Tiempo
Econdmicos
Incorporar un disefiador gréafico disefie un logo en el cual se refleje la
esencia del establecimiento marcando la diferencia con sus Representante y S/3,500.00 Computadora
1 competidores. disefiador grafico. Internet 1 mes
Impresora
Desarrollar estrategias de ventas que afiada valor agregado a sus
productos, como Computadora
-Acompafiar a los pedidos con gaseosas que vayan de cortesia. Representante y S/5,000.00 Internet 4 meses
2 -Adecuar un érea recreativa para los nifios. especialista en Equipo musical
-Realizar shows artisticos los fines de semana. Marketing
Implementar el servicio de reparto a domicilio para ello los
3 establecimientos deben contar con movilidad propia para desplazarse Representante y Computadora
en la zona y anexos y poder realizar los repartos. trabajadores S/ 4,000.00 Internet 1 mes
Brindar ofertas que no se basen solo en la reduccion de precio, otra
4 opcion es ofrecer ofertas conjuntas donde se pone a la venta dos
productos juntos al precio de uno, otra estrategia a implementar se basa
en las ofertas estacionales las mismas que se brindan cada cierto Computadora
periodo de tiempo en ocasiones especiales. S/2,000.00 Internet 1 mes
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Representante y

especialista en

Marketing
Disefiar y ejecutar un plan estratégico donde se establezcan la mision
y vision de sus negocios, asi mismo se debe analizar el entorno de la
empresa para poder definir estrategias que conlleven a alcanzar los Representante y S/2,000.00 Computadora 3 meses
objetivos esperados a un determinado plazo. administrador Internet
Contar con un area de marketing que se encargue de:
-Analizar a sus competidores directos.
-ldentificar los nichos de mercados a quienes van a brindar sus Representante y S/5,000.00
productos. especialista en
-Asignar los recursos suficientes para poder desarrollar estrategias marketing Computadora 4 meses
claves que conlleven a alcanzar el éxito deseado. Internet
Y en base a ello poder implementar estrategias que permitan ser una
empresa solida en el mercado.
Realizar un andlisis PESTEL donde se va a determinar de qué manera
estos factores repercuten en las organizaciones, una vez realizado este Representante y Computadora 2 meses
estudio se podra tomar medidas a fin de brindarle un buen producto o administrador S/ 1,500.00 Internet

servicio a sus clientes.
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Elaborar un manual de procedimientos donde se detalle la labor que
cada miembro del equipo de trabajo va a realizar, dicho manual debe Representante y Computadora 2 semanas
estar visible en el establecimiento con la finalidad de llevar un control administrador S/500.00 Internet
diario del desempefio y cumplimiento de cada una de las actividades

asignadas.

Es preciso mencionar que un indicador de gestion permite a las
empresas medir la eficacia de las diferentes actividades planteadas,
ahora bajo este contexto las mypes de este rubro deben trabajar
siguiendo los siguientes indicadores:

-Indicadores de cumplimiento: En este aspecto las empresas deben Representante y Computadora
cumplir con las entregas de los pedidos a tiempo no se puede hacer administrador S/1,000.00 Internet 1 mes
esperar al cliente mucho tiempo.

-Indicadores de evaluacion y capacitacion: Las empresas deben
evaluar y capacitar constantemente a sus colaboradores con la finalidad
de que puedan cumplir con los pedidos requeridos por los
consumidores.

-Indicadores de eficacia: Es aqui donde los establecimientos tienen que

medir el grado de satisfaccion de los clientes en relacion a los pedidos.

Nota: Elaboracion Propia.
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12. Cronograma de Actividades

N° Estrategias Setiembre | Octubre | Noviembre Diciembre

Incorporar un disefiador grafico disefie
un logo en el cual se refleje la esencia X
1 | del establecimiento marcando la

diferencia con sus competidores.

Desarrollar estrategias de ventas que
afiada valor agregado a sus productos, X X X X
como

2 | -Acompafiar a los pedidos con
gaseosas que vayan de cortesia.
-Adecuar un area recreativa para los
nifos.

-Realizar shows artisticos los fines de

semana.

Implementar el servicio de reparto a
3 | domicilio para ello los X
establecimientos deben contar con
movilidad propia para desplazarse en la
zona y anexos y poder realizar los

repartos.

Brindar ofertas que no se basen solo en
4 | la reduccidn de precio, otra opcion es X
ofrecer ofertas conjuntas donde se pone
a la venta dos productos juntos al
precio de uno, otra estrategia a
implementar se basa en las ofertas
estacionales las mismas que se brindan
cada cierto periodo de tiempo en

ocasiones especiales.

Disefiar y ejecutar un plan estratégico

donde se establezcan la mision y vision X X X
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de sus negocios, asi mismo se debe
analizar el entorno de la empresa para
poder definir estrategias que conlleven
a alcanzar los objetivos esperados a un

determinado plazo.

Contar con un area de marketing que se
encargue de:

-Analizar a sus competidores directos.
-Identificar los nichos de mercados a
quienes van a brindar sus productos.
-Asignar los recursos suficientes para
poder desarrollar estrategias claves que
conlleven a alcanzar el éxito deseado.
Y en base a ello poder implementar
estrategias que permitan ser una

empresa solida en el mercado.

Realizar un analisis PESTEL donde se
va a determinar de gué manera estos
factores repercuten en las
organizaciones, una vez realizado este
estudio se podra tomar medidas a fin de
brindarle un buen producto o servicio a

sus clientes.

Elaborar un manual de procedimientos
donde se detalle la labor que cada
miembro del equipo de trabajo va a
realizar, dicho manual debe estar
visible en el establecimiento con la
finalidad de llevar un control diario del
desempefio y cumplimiento de cada

una de las actividades asignadas.

Es preciso mencionar que un indicador
de gestion permite a las empresas

medir la eficacia de las diferentes
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actividades planteadas, ahora bajo este
contexto las mypes de este rubro deben
trabajar siguiendo los siguientes
indicadores:

-Indicadores de cumplimiento: En este
aspecto las empresas deben cumplir
con las entregas de los pedidos a
tiempo no se puede hacer esperar al
cliente mucho tiempo.

-Indicadores  de  evaluacién vy
capacitacion: Las empresas deben
evaluar y capacitar constantemente a
sus colaboradores con la finalidad de
que puedan cumplir con los pedidos
requeridos por los consumidores.
-Indicadores de eficacia: Es aqui donde
los establecimientos tienen que medir
el grado de satisfaccion de los clientes

en relacion a los pedidos.

Nota: Elaboracion Propia
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ANEXQOS

Anexo 1. Cronograma de actividades

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

N° | Actividades Afo 2020 Ao 2021 Ao 2022
Semestre |1 Semestre | Semestre 11 Semestre |
Mes Mes Mes Mes
1(2|3|4|1/2|3|4(1|2/3|4|1|2|3]|4
1 | Elaboracion del Proyecto X
2 Revision del proyecto por el X | X
Jurado de Investigacion
3 | Aprobacién del proyecto por el X
Jurado de Investigacion
4 | Exposicion del proyecto al X
Jurado de Investigacion o
Docente Tutor
5 Mejora del marco tedrico X
6 Redaccién de la revision de la X
literatura.
7 Elaboracién del consentimiento X
informado.
8 Ejecucion de la metodologia. X
9 | Resultados de la investigacion. X
10 | Conclusiones y X
recomendaciones
11 | Redaccion del pre informe de XX X|X
Investigacion.
12 | Redaccion del informe final X
13 | Aprobacion del informe final
por el Jurado de Investigacion X
14 | Presentacion de ponencia en X
eventos cientificos.
15 | Redacciodn de articulo cientifico X
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Anexo 2. Presupuesto

Presupuesto desembolsable
(Estudiante)

Categoria Base % o Numero | Total (S/.)
Suministros
e Impresiones 14.00 1 14.00
e Fotocopias 6.00 1 6.00
e Empastado 15.00 1 15.00
e Papel bond A-4 (500 hojas) 14.00 1 14.00
e Lapiceros 0.50 3 1.50
Servicios
e Uso de Turnitin 50.00 2 100.00
Sub total 150.50
Gastos de viaje
e Pasajes para recolectar informacion 3.00 4 12.00
Sub total 12.00
Total de presupuesto desembolsable 172.50
Presupuesto no desembolsable
(Universidad)
Categoria Base % o Numero | Total (S/.)
Suministros
e Uso de Internet (Laboratorio de 30.00 4 120.00
Aprendizaje Digital — LAD)
e Busquedade informacidn en base de 35.00 2 70.00
datos
e Soporte informéatico (Mdédulo de 40.00 4 160.00
Investigacion del ERP University -
MOIC)
e Publicacion de articulo en 50.00 1 50.00
repositorio institucional
Sub total 400.00
Recurso Humano
Asesoria personalizada (5 horas por 63 4 252.00
semana)
Sub total 252.00
Total de presupuesto no 652.00
desembolsable
Total (S/.) 764.50
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Anexo 3. Cuadro de Sondeo

NO

Descripcion

Direccion

Restaurant Turistico “El Nato”

Sector Villa Primavera - Distrito Ignacio Escudero

2 | Restaurant “Segundo Rosero” Sector Angeles de Acapulco Distrito Ignacio Escudero

3 | Restaurant Turistico “Rogilu” Av. Panamericana - Distrito Ignacio Escudero

4 | Restaurant Cevicheria “El Manantial” | Av. Panamericana - Desvio - Distrito Ignacio Escudero

5 | Restaurant “El Paiche” Sector Fatima - Distrito Ignacio Escudero

6 | Restaurant - Cevicheria “El Fogon Av. Panamericana - Distrito Ignacio Escudero
Criollo”

7 | Restaurant - Cevicheria “Iker Gael” Sector Fatima - Distrito Ignacio Escudero

8 | Restaurant - Cevicheria “Carifio Calle Floro Castillo - Distrito Ignacio Escudero
Bonito”

9 | Restaurant - Cevicheria “Rico Mar” Sector Malvinas - Distrito Ignacio Escudero

10 | Restaurant - Cevicheria “El Encanto Av. Panamericana - Distrito Ignacio Escudero

de Cerro Mocho”

Nota: Elaboracién Propia.
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Anexo 4. Consentimiento Informado

TNIVERSIDAD CATULIL A LOS NG LL
BT a

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENTREVISTAS
(FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS ¥ ADMINISTRATIVAS
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION)

U e

if Le pedimos su apoyo en la realizacion dé una investigaci thdMWIFACULTﬁDDECENCI&S
? CONTABLES, FINAMNCIERAS Y ADMINISTRATIVAS ESCUELA PROFESIONAL DE
ADM]N[STRACION conducida por Cinthia Arcela Mogolion wumkhlhiv-ﬁdldcaﬁﬁﬂm
Anaﬂﬂdemmbuu.

La investigacién denominada: mTADELmMDELMm?mLAGBSﬁONDE
vmmmmmYmﬂmmbnsmmwamm
RESTAURANTES DISTRITO IGNACIO ESCUDERO -SULLANA - 2020

s La entrevista durard aproximad 20 minutos y todo lo que usted diga serd tratado de manera
: e
« La informaci6n brindada serd grabada (si fuera i0) v utilizada para esta investigacion.

e Su participacién es totalmente voluntaria Usudpndudmaupuwpw‘nénmw
mmﬁnahnm;uimmbw.hmimuthm&
mmmmhimuﬁwmmwhmelmmmmjmhpﬁm

. ssmmmmhmﬂwommmmmmmm
comunicarse al siguiente correo electrénico: acuario_18_virgo@hotmail.com o al numero
996794648 Mmmd&mﬁa&uuhmmmmuhmvmm

Cm#h ﬁlnlnle informacién — caso desee participar:

R e s B e u\,‘nm Silva

Firma del participante: Y A i

s 29] jol202 0

Qlo‘]aiw'\m‘b— J( ,jllu) <L U Rak)’ﬂ

CIEI VERSION 001 Aprobado 24-07-2020
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UNIVERSIDAD CATOLICA LS ANGRLLS

CHINMBOTH

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENTREVISTAS
(FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y ADMINISTRATIVAS

Esti e

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION)

Le pedimos su apoyo en la realizacién dé una investigacién realizada por FACULTAD DE CIENCIAS

Angeles de Chimbote.

andnima.

CONTABLES, FINANCIERAS Y ADMINISTRATIVAS ESCUELA PROFESIONAL DE
ADMINISTRACION, conducida por Cinthia Arcela Mogollon que es parte de la Universidad Catblica Los

La investigacién denominada: PROPUESTA DE MEJORA DEL MARKETING PARA LA GESTION DE
CALIDAD EN LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS DEL SECTOR SERVICIOS RUBRO
RESTAURANTES DISTRITO IGNACIO ESCUDERO - SULLANA - 2020

e La entrevista durard aproximadamente 20 minutos y todo lo que usted diga serd tratado de manera

+ La informacién brindada serd grabada (si fuera necesano) y utilizada para esta investigacion.

e Su participacion es totalmente voluntaria. Usted puede detener su participacion en cualquier
momento si se siente afectado; asi como dejar de responder alguna interrogante que le incomode. Si
tiene alguna pregunta sobre la investigacion, puede hacerla en el momento que mejor le parezca.

e  Si tiene alguna consulta sobre la investigacién o quiere saber sobre los resultados obtenidos, puede

comunicarse al siguiente comeo electronico: acuario_l8_virgo@hotmailcom o al namero
996794648, Asi como con el Comité de Etica de la Investigacion de la universidad.

Cdu#h-ﬁ-hhMuh»duuuﬂHm

Nombre completo:

W;h {n-u.:g

Firma del participante:

Ead

Firma del mvaatqndor

CivEeAnl M

Fecha:

20l ol 2000

CIEI VERSION 001 -
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(FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y ADMINISTRATIVAS
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION)

Estimado/a participante

Le pedimos su apoyo en la realizacion dé una investigacién realizada por FACULTAD DE CIENCIAS
CONTABLES, FINANCIERAS Y ADMINISTRATIVAS ESCUELA PROFESIONAL DE
ADMINISTRACION, conducida por Cinthia Arcela Mogollon que es parte de la Universidad Catolica Los
Angeles de Chimbote, L

La investigacion denominada: PROPUESTA DE MEJORA DEL MARKETING PARA LA GESTION DE
CALIDAD EN LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS DEL SECTOR SERVICIOS RUBRO
RESTAURANTES DISTRITO IGNACIO ESCUDERO - SULLANA - 2020

s La entrevista durard aproximadamente 20 minutos y todo lo que usted diga serd tratado de manera

" anénima.

«  La informacion brindada seré grabada (si fuera necesario) y utilizada para esta nvestigacion.

¢ Su participacion es totalmente voluntaria, Usted puede detener su participacién en cualquier
momento si se siente afectado; asi como dejar de responder alguna interrogante que le incomode. Si
tiene alguna pregunta sobre la investigacién, puede hacerla en el momento que mejor le parezca.

o Si tiene alguna consulta sobre la investigacion o quiere saber sobre los resultados obtenidos, puede
comunicarse al siguiente correo electrénico: acuario_l8_virgo@hotmailcom o al nimero
996794648, Asi como con el Comité de Etica de la Investigacién de la universidad.

Complete Ia siguiente informacién en caso desee participar:

Ve [Moin_Gu iy Bul Gintn.
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Estimado/a participante
Le pedimos su apoyo en la realizacién dé una investigacién realizada por FACULTAD DE CIENCIAS
CONTABLES, FINANCIERAS Y ADMINISTRATIVAS ESCUELA PROFESIONAL DE
ADMINISTRACION, conducida por Cinthia Arcela Mogollon que es pule de la Universidad Catblica Los
Angeles de Chimbote.
La investigacién denominada: PROPUESTA DE MEJORA DEL MARKEIWG PARA LA GESTION DE
CALIDAD EN LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS DEL SECTOR SERVICIOS Runno
RESTAURANTES DISTRITO IGNACIO ESCUDERO - SULLANA - 2020

* La entrevista durard aproximadamente 20 minutos y todo lo que usted diga serd tratado de manera

andnima.

= La informacion brindada seré grabada (si fuera necesario) y utilizada para esta investigacion.

® Su participacion es totalmente voluntaria. Usted puede d su participacion en Iqui
momento si se siente afectado; asi como dejar de responder alguna interrogante que le i de. Si
tiene alguna pregunta sobre la investigacion, puede hacerla en el momento que mejor le parezca.

* Si tiene alguna Ita sobre la investigacién o quiere saber sobre los resultados obtenidos, puede

se al sigui correo  electrénico:  acuario_18_virgo@hotmailcom o al nimero
996794648 Asi como con el Comité de Etica de la Investigacion de la universidad.
(I",_ plete Ia sigui informa iﬁnuuuéedeeptrﬁeipr:
2 Nombre completo:

M anayenita  Gonay

Firma del participante: | //A y
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Estimado/a participante

Le pedimos su apoyo en la realizacién dé una investigacién realizada por FACULTAD DE CIENCIAS
CONTABLES, FINANCIERAS Y ADMINISTRATIVAS ESCUELA PROFESIONAL DE
ADMINISTRACION, conducida por Cinthia Arcela Mogollon que es parte de la Universidad Catdlica Los
Angeles de Chimbote. SAY
binvuﬁwﬁnw:mTADEmmmumM@SﬂONDE
'CALIDAD EN LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS DEL SECTOR SERVICIOS RUBRO
RESTAURANTES DISTRITO IGNACIO ESCUDERO - SULLANA - 2020

e La entrevista duraré aproximadamente 20 minutos y todo lo que usted diga serd tratado de manera
anonima.

e La informacion brindada sers grabada (si fuera necesario) y utilizada para esta investigacion.

e Su participacion es totalmente voluntaria. Usted puede detener su participacion en cualquier
momento si se siente afectado; asi como dejar de responder alguna interrogante que le incomode. Si
tiene alguna pregunta sobre la investigacion, puede hacerla en el momento que mejor le parezca.

o Si tiene alguna consulta sobre la investigacién o quiere saber sobre los resultados obtenidos, puede
comunicarse al siguiente cormreo electrénico: acuario_l18_virgo@hotmailcom o al nimero
996794648 Asi como con el Comité de Etica de la Investigacion de la universidad.
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Estimado/a participante
Le pedimos su apoyo en la realizacién dé una investigacién realizada por FACULTAD DE CIENCIAS
CONTABLES, FINANCIERAS Y ADMINISTRATIVAS ESCUELA PROFESIONAL DE
ADMINISTRACION, conducida por Cinthia Arcela Mogollon que es parte de la Universidad Catdlica Los
Angeles de Chimbote. e
La investigacién denominada: PROPUESTA DE MEJORA DEL MARKETING PARA LA GESTION DE
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RESTAURANTES DISTRITO IGNACIO ESCUDERO - SULLANA - 2020

e La entrevista duraré aproximadamente 20 minutos y todo lo que usted diga serd tratado de manera

anonima.

e La informacién brindada ser# grabada (si fuera 10) y utilizada para esta investigacién.

e Su participacion es I voluntaria. Usted puede detener su participacion en cualquier
momento si se siente afectado; asi como dejar de responder alguna interrogante que le i de. Si

tiene alguna pregunta sobre la investigacion, puede hacerla en el momento que mejor le parezca.
e Si tiene alguna consulta sobre la investigacion o quiere saber sobre los resultados obtenidos, puede
i al sigui correo  electroni io_18_virgo@hotmailcom o al nimero
996794648. Asi como con el Comité de Etica de la Investigacién de la universidad.
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° SnMuWWmUMMdeMMQW
momento si se siente afectado; asi como dejar de responder alguna interrogante que le incomode. Si
tiene alguna pregunta sobre la investigacion, puede hacerla en el momento que mejor le parezca.

o Si tiene alguna consulta sobre la investigacion o quiere saber sobre los resultados obtenidos, puede
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996794648 Asi como con el Comité de Etica de la Investigacion de la universidad.

Complete Ia siguiente informacion en caso desee participar:

Moo coupis: %NJJ Moritan  Alama
Firma el participante: : » ;
; 7
Firma del investigador:
panes
Fecha 24[ 102020

- /’71'340‘U\an‘t~ C‘Wd\wa
Y T, Gaud™

CIEI VERSION 001 Aprobado 24-07-2020

90



CHIMBOTE
PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENTREVISTAS
(FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y ADMINISTRATIVAS
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION)

Estimado/a participante
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tiene alguna pregunta sobre la i 1gacion, puede hacerla en el momento que mejor le parezca.

* Si tiene alguna Ita sobre la 1 igacion o quiere saber sobre los resultados obtenidos, puede

-

comunicarse al siguiente correo electronk i0_18_virgo@h il.com o al
- 996794648.AslcomoeoneICo.miﬁdeEtiudeh' igacion de la universidad
/
s Complete la siguiente informacién en caso desee participar: -~

Nombre complet>: . £ | Monwia Sotevo Tpana qu  Youtna

Firma del participante: WT
Firma del investigador: m
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Estimado/a participante

Le pedimos su apoyo en la realizacién dé una investigacién realizada por FACULTAD DE CIENCIAS
CONTABLES, FINANCIERAS Y ADMINISTRATIVAS ESCUELA PROFESIONAL DE
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o La entrevista durard aproximadamente 20 minutos y todo lo que usted diga serd tratado de manera
anénima.

o La informacién brindada seré grabada (si fuera necesario) y utilizada para esta investigacion.

e Su participacion es totalmente voluntaria. Usted puede detener su participacion en cualquier
momento si se siente afectado; asi como dejar de responder alguna interrogante que le incomode. Si
ﬁnmmpmmnhohwmmmuhmdmm“mjmbm

o Si tiene alguna Ita sobre la i igacion o quiere saber sobre los resultados obtenidos, puede
comunicarse al siguiente comeo electronico: acuario_18_virgo@hotmailcom o al nimero
996794648, Asi como con el Comité de Etica de la Investigacién de la universidad.
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Estimado/a participante

Le pedimos su apoyo en la realizacién dé una investigacion realizada por FACULTAD DE CIENCIAS
CONTABLES, FINANCIERAS Y ADMINISTRATIVAS ESCUELA PROFESIONAL DE
ADMINISTRACION, conducida por Cinthia Arcela Mogollon que es parte de la Universidad Catolica Los
Angeles de Chimbote. b

La investigacion denominada: PROPUESTA DE MEJORA DEL MARKETING PARA LA GESTION DE
CALIDAD EN LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS DEL SECTOR SERVICIOS RUBRO
RESTAURANTES DISTRITO IGNACIO ESCUDERO - SULLANA - 2020 ‘

La entrevista durari aproximadamente 20 minutos y todo lo que usted diga serd tratado de manera
andnima.

La informacion brindada seré grabada (si fuera necesario) y utilizada para esta investigacion.

Su participacion es totalmente voluntaria. Usted puede detener su participacion en cualquier
momento si se siente afectado; asi como dejar de responder alguna i gante que le i de. Si
tiene alguna pregunta sobre la investigacion, puede hacerla en el momento que mejor le parezca.

Si tiene alguna consulta sobre la investigacion o quiere saber sobre los resultados obtenidos, puede
comunicarse al siguiente comeo clectronico: acuario_18_virgo@hotmail.com o al nimero
996794648. Asi como con el Comité de Etica de la Investigacién de la universidad.

Complete Ia siguiente informacion en caso desee participar:

Nombre completo:
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Firma del investigador: G’—-'! :tm 2
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Anexo 5. Instrumento de recoleccion de datos

UNIVERSIDAD LOS ANGELES DE CHIMBOTE

CUESTIONARIO

El presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacion de las micro y
pequefias empresas para desarrollar el trabajo de investigacion titulado: Propuesta de
mejora del marketing para la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del
sector servicios rubro restaurantes, distrito Ignacio Escudero, 2020. A continuacion, se
muestran los enunciados para lo cual usted debera marcar con una (X) la alternativa
correcta. Se le agradece anticipadamente su participacion.

Nunca (1) Muy pocas Veces (2) Algunas Veces (3) Casi Siempre (4) Siempre (5)

V1: MARKETING

D1: Producto

N° items 112|134

1 | Esimportante para su empresa la marca o logo.

5 Los productos o servicios que ofrece cumplen con los estandares
de calidad.

3 Afade un valor agregado al producto que ofrece para que responda|
mejor a las necesidades y deseos de sus consumidores.

D2: Precio

4 Los precios fijados al producto son accesibles a los consumidores.

5 |Su empresa cuenta con planes de ventas.

D3: Plaza o Distribucion

¢ | El lugar donde se ubica el establecimiento, es adecuado para
distribuir su producto.

7 La empresa realiza o cuenta con servicio de delivery.

D4: Promocidn

8 Realizan campafias de promocién de los productos.

9 En su empresa se suele brindar ofertas a los clientes.

10 | La publicidad contribuye con el aumento de las ventas.

V2: GESTION DE CALIDAD

D1: Planificar

11 |Los objetivos de la organizacién se encuentran establecidos en el‘ \ \ \
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plan estratégico.

12

Las estrategias que implementan les permiten alcanzar los niveles
de calidad

D2: Hacer

13

Realizan analisis para medir la implicancia de las fuerzas externas
en la organizacion.

14

Cuentan con un manual de procedimientos o reglamento interno
dentro de la empresa.

15

Cumplen adecuadamente con cada una de las tareas asignadas.

D3: Verificar

16

Con el fin de elevar los niveles de calidad evaltan los procesos
productivos.

17

Utilizan herramientas de control de calidad.

18

Identifican los indicadores de gestion para medir el logro de los
objetivos.

D4: Actuar

19

Realizan un control interno de las actividades planificadas.

20

Tienen establecido o cuenta con planes de mejora continua en pro

de brindar productos o servicios de calidad.
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Anexo 6. Validacion de los instrumentos de recoleccion de datos

INFORME DE JUICIO DE EXPERTO SOBRE EL INSTRUMENTO DE
INVESTIGACION

Apellido y nombre del experto: Claudio Pérez, Jose Luis

Institucion en la que labora: Universidad Catolica los &ngeles de Chimbote.

Apellido y nombre del autor: Arcela Mogollon Cinthia

Criterios a evaluar

items | Claridad | Coherencia | Induccién | Lenguaje Mide lo | Observaciones (si
en la | interna a la | adecuado que debe eliminarse o
redaccion respuesta | con el nivel | pretende | modificarse  un
(Sesgo) del item por favor
informante indique)
Si | No Si No Si No Si No Si | No
X X X X X
Aspectos Generales Si [ No
El instrumento contiene instrucciones claras y precisas para X
responder el cuestionario.
Los items permiten el logro del objetivo de la investigacién X
Los items estan distribuidos en forma l6gica y secuencial X
El nimero de items es suficiente para recoger la informacion. En | X
caso de ser negativa su respuesta, sugiera los items a afiadir

Claudio Pérez, José Luis

Validez
Aplicable X No aplicable
Aplicable atendiendo a las observaciones
Validado por: C.1.: 08975 Fecha: 05/04/2021

Firma:

PSSO ULAN AL OWATT
o R

7/

\VF~
ooonunnn\nv'ﬁm'“‘anuluuu.n.uu

Motr:Jose Luis Claudid Pérez

Teléfono: 962543200

e-mail: jclaudioperez9@gmail.com
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INFORME DE JUICIO DE EXPERTO SOBRE EL INSTRUMENTO DE

INVESTIGACION

Apellido y nombre del experto: Zapata Castro, Elizabeth

Institucion en la que labora: Universidad Catolica los angeles de Chimbote.

Apellido y nombre del autor: Arcela Mogollon Cinthia

Criterios a evaluar

Items | Claridad en | Coherencia | Induccion | Lenguaje | Mide lo | Observacione
la redaccion | interna a la | adecuado | que S (si debe
respuesta | con el nivel | pretende | eliminarse o
(Sesgo) del modificarse
informante un item por
favor indique)
Si No Si No Si |[No |Si |No Si | No
X X X X X
Aspectos Generales Si | No
El instrumento contiene instrucciones claras y precisas para X
responder el cuestionario.
Los items permiten el logro del objetivo de la investigacion X
Los items estan distribuidos en forma légica y secuencial X
El nimero de items es suficiente para recoger la informaciéon. En | X
caso de ser negativa su respuesta, sugiera los items a afiadir.

COORD £SC PROF ADMINIGTRAGION

Validez
Aplicable X No aplicable
Aplicable atendiendo a las observaciones
Validado por: C.1.: 06563 Fecha: 06/04/2021
Mgtr. Zapata Castro, Elizabeth
Firma: Teléfono: 944661797 e-mail: ezapatac@uladeh.edu.pe
o R AN

Sullana 06 de abril 2021
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INFORME DE JUICIO DE EXPERTO SOBRE EL INSTRUMENTO DE
INVESTIGACION

Apellido y nombre del experto: Chinchay Chero, Carlos Miguel.

Institucidn en la que labora: Pescados y cefalopodos del Pert S.A.C.

Apellido y nombre del autor: Arcela Mogollon Cinthia

Criterios a evaluar

Items | Claridad en | Coherencia | Induccion | Lenguaje | Mide lo | Observaciones
la redaccion | interna a la | adecuado | que (si debe
respuesta | con el nivel | pretende | eliminarse 0
(Sesgo) del modificarse
informante un item por
favor indique)
Si No Si No Si |[No |Si |No Si | No
X X X X X
Aspectos Generales Si | No
El instrumento contiene instrucciones claras y precisas para X
responder el cuestionario.
Los items permiten el logro del objetivo de la investigacion X
Los items estan distribuidos en forma légica y secuencial X
El nimero de items es suficiente para recoger la informacién. En | X
caso de ser negativa su respuesta, sugiera los items a afiadir.
Validez
Aplicable X No aplicable
Aplicable atendiendo a las observaciones
Validado por: C.1.- 052-060519 Fecha: 07/04/2021
Mgtr. Chinchay Chero, Carlos | ~4q. Colegiatura: 21366
Miguel.
Firma: Teléfono: 968124393 e-mail:

cymchinchay1989@gmail.com
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Anexo 7. Hoja de Tabulacion

Caracteristicas del marketing en las micro y pequefias empresas del sector servicios

rubro restaurantes, distrito Ignacio Escudero, 2020.

99

Preguntas Respuestas Tabulacion | Frecuencia Frecuencia
Absoluta Relativa
Nunca Il 30 30.00
. Muy pocas Veces 1l 40 40.00
E;g;ggrtf:t?nziz Sg Algyngs Veces I 10 10.00
logo. C§S| Siempre I 10 10.00
Siempre I 10 10.00
Total T 100 100.00
Nunca - 0 0.00
Los productos o | Muy pocas Veces I 10 10.00
servicios que ofrece | Algunas Veces Il 30 30.00
cumplen con los | Casi Siempre I 10 10.00
estandares de calidad. | Siempre I 50 50.00
Total T 100 100.00
Afade un  valor | Nunca 1 20 20.00
agregado al producto | Muy pocas Veces - 0 0.00
que ofrece para que | Algunas Veces [l 40 40.00
responda mejor a las | Casi Siempre Il 30 30.00
necesidades y deseos | Siempre | 10 10.00
de sus consumidores. | Total T 100 100.00
Nunca I 10 10.00
DL Muy pocas Veces I 10 10.00
'F;ros dszg'os f”adossoar: Algunas Veces T 20 20.00
. Casi Siempre I 10 10.00
accesibles a  los —
consumidores. Siempre Il 50 50.00
Total T 100 100.00
Nunca I 10 10.00
Muy pocas Veces ] 20 20.00
Algunas Veces Il 30 30.00
Su empresa cuenta —
con planes de ventas. C_a15| Slempre - 0 0.00
Siempre 1l 40 40.00
Total T 100 100.00
Continua ...




Concluye.

Preguntas Respuestas Tabulacién | Frecuencia Frecuencia

Absoluta Relativa
El lugar donde se | Nunca ' 10 10.00
ubica el | Muy pocas Veces I 20 20.00
establecimiento, es | Algunas Veces - 0 0.00
adecuado para | Casi Siempre " 30 30.00
distribuir su producto. | Siempre T 40 40.00
Total T 100 100.00
Nunca I 20 20.00
La empresa realiza o | Muy pocas Veces I 10 10.00
cuenta con servicio de | Algunas Veces - 0 0.00
delivery. Casi Siempre i 40 40.00
Siempre i 30 30.00

Total i 100 100.00
Nunca - 0 0.00
Realizan campafias de | Muy pocas Veces | 10 10.00
promocion de los | Algunas Veces " 30 30.00
productos. Casi Siempre - 0 00.00
Siempre [ 60 60.00

Total i 100 100.00
Nunca - 0 0.00
En su empresa se Muy pocas Veces I 20 20.00
suele brindar ofertas a | Algunas Veces ] 20 20.00
los clientes. Casi Siempre Il 40 40.00
Siempre I 20 20.00

Total T 100 100.00
Nunca - 0 0.00

- Muy pocas Veces I 20 20.00

Ic_:ntribuye pufollnmde;c: Alg!m?s Veces I 20 20.00
Casi Siempre I 10 10.00

aumento de las |—

ventas. Siempre [l 50 50.00
Total T 100 100.00

Nota: Elaboracion Propia
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Caracteristicas de la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del sector

servicios rubro restaurantes, distrito Ignacio Escudero, 2020.

Preguntas Respuestas Tabulaciéon | Frecuencia Frecuencia
Absoluta Relativa
L bieti de | Nunca - 0 0.00
03 9 Je_ ',VOS € a Muy pocas Veces Il 30 30.00
2;%32;1?;\0” *® ["Algunas Veces T 20 20.00
. Casi Siempre i 30 30.00
establecidos en el plan —
- Siempre I 20 20.00
estratégico.
Total T 100 100.00
L trateqi Nunca - 0 0.00
irﬁsler(:]Se;?aiglas qll:: Muy pocas Veces | 10 10.00
efmiten e 1o | Algunas Veces Tl 40 40.00
> . Casi Siempre T 20 20.00
niveles de calidad. -
Siempre i 30 30.00
Total T 100 100.00
Nunca | 10 10.00
Realizan analisis para | Muy pocas Veces - 0 0.00
medir la implicancia | Algunas Veces i 30 30.00
de las fuerzas externas | Casi Siempre il 40 40.00
en la organizacion. Siempre I 20 20.00
Total T 100 100.00
Cuent Nunca - 0 0.00
ml;in:In con 32 Muy pocas Veces Il 30 30.00
rocl; dimientos o Algunas Veces I 10 10.00
P . Casi Siempre il 40 40.00
reglamento  interno —
Siempre I 20 20.00
dentro de la empresa.
Total T 100 100.00
Nunca - 0 0.00
Cumplen Muy pocas Veces - 0 0.00
adecuadamente  con | Algunas Veces - 0 0.00
cada una de las tareas | Casi Siempre Il 40 40.00
asignadas. Siempre I 60 60.00
Total T 100 100.00
Continua...
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Concluye.

Preguntas Respuestas Tabulacion | Frecuencia Frecuencia
Absoluta Relativa
Nunca - 0 00.00
Con el fin de elevar los | Muy pocas Veces - 0 00.00
niveles de calidad | Algunas Veces - 0 0.00
evaluan los procesos | casi Siempre i 30 30.00
productivos. Siempre T 70 70.00
Total T 100 100.00
Nunca - 0 00.00
Muy pocas Veces - 0 00.00
Utilizan herramientas | Algunas Veces I 20 20.00
de control de calidad. | Casi Siempre I 20 20.00
Siempre [ 60 60.00
Total HEEETTTH 100 100.00
Nunca - 0 0.00
Identifican los | Muy pocas Veces 11 40 40.00
indicadores de gestion Algunas Veces I 30 30.00
para medir el logro de "cagi Siempre - 0 00.00
los objetivos. Siempre I 30 30.00
Total T 100 100.00
Nunca - 0 0.00
Realizan un control | MUy pocas Veces - 0 0.00
interno de las | Algunas Veces I 30 30.00
actividades Casi Siempre | 10 10.00
planificadas. Siempre T 60 60.00
Total T 100 100.00
Tienen establecido o Nunca ! 20 20.00
cuenta con planes de Muy pocas Veces Il 30 30.00
mejora continua en pro Algyn(?ls Veces - 0 0.00
de brindar productos o C_aS' Siempre - 0 0.00
servicios de calidad. Stempre il 50 50.00
Total HEEETTTH 100 100.00

Nota: Elaboracion Propia.
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Anexo 8.
Figuras

Caracteristicas del marketing en las micro y pequefias empresas del sector servicios
rubro restaurantes, distrito Ignacio Escudero, 2020.

= Nunca = Muy pocas Veces = Algunas Veces = Casi Siempre = Siempre

Figura 1. Importancia de la marca o logo de su establecimiento.
Fuente. Tabla 1

0%

<

= Nunca = Muy pocas Veces = Algunas Veces = Casi Siempre = Siempre

Figura 2. Estandares de calidad en los productos.
Fuente. Tabla 1
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= Nunca = Muy pocas Veces = Algunas Veces = Casi Siempre = Siempre

Figura 3. Valor agregado a los productos.
Fuente. Tabla 1

P
—

= Nunca = Muy pocas Veces = Algunas Veces = Casi Siempre = Siempre

Figura 4. El precio de los productos es accesible.
Fuente. Tabla 1
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= Nunca = Muy pocas Veces = Algunas Veces = Casi Siempre = Siempre

Figura 5. Planes de Ventas.
Fuente. Tabla 1

0%

= Nunca = Muy pocas Veces = Algunas Veces = Casi Siempre = Siempre

Figura 6. Adecuada ubicacion del establecimiento.
Fuente. Tabla 1
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= Nunca = Muy pocas Veces = Algunas Veces = Casi Siempre = Siempre

Figura 7. Servicio de delivery.
Fuente. Tabla 1

= Nunca = Muy pocas Veces = Algunas Veces = Casi Siempre = Siempre

Figura 8. Campafias de promocién de los productos.
Fuente. Tabla 1
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_—

= Nunca = Muy pocas Veces = Algunas Veces = Casi Siempre = Siempre

Figura 9. Suele brindar ofertas.
Fuente. Tabla 1

<

= Nunca = Muy pocas Veces = Algunas Veces = Casi Siempre = Siempre

Figura 10. La Publicidad contribuye con el aumento de las ventas.
Fuente. Tabla 1
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Caracteristicas de la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del sector
servicios rubro restaurantes, distrito Ignacio Escudero, 2020.

0%

= Nunca = Muy pocas Veces = Algunas Veces = Casi Siempre = Siempre

-

= Nunca = Muy pocas Veces = Algunas Veces = Casi Siempre = Siempre

Figura 11. Objetivos organizacionales.
Fuente. Tabla 2

Figura 12. Implementacion de estrategias.
Fuente. Tabla 2
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0%

= Nunca = Muy pocas Veces = Algunas Veces = Casi Siempre = Siempre

Figura 13. Realizan analisis para medir la implicancia de factores externos.
Fuente. Tabla 2

0%

= Nunca = Muy pocas Veces = Algunas Veces = Casi Siempre = Siempre

Figura 14. Cuentan con un manual de procedimientos.
Fuente. Tabla 2
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0%
0% 0%

@

= Nunca = Muy pocas Veces = Algunas Veces = Casi Siempre = Siempre

Figura 15. Cumplen con las tareas asignadas.
Fuente. Tabla 2

= Nunca = Muy pocas Veces = Algunas Veces = Casi Siempre = Siempre

Figura 16. Evaluacién de los procesos productivos.
Fuente. Tabla 2
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0% 0%

L3

= Nunca = Muy pocas Veces = Algunas Veces = Casi Siempre = Siempre

Figura 17. Utilizan herramientas de control para cumplir los requerimientos de
calidad.
Fuente. Tabla 2

0%

0%

= Nunca = Muy pocas Veces = Algunas Veces = Casi Siempre = Siempre

Figura 18. Identifican los indicadores de gestion para medir el logro de los
objetivos.
Fuente. Tabla 2
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0% 0%

<

= Nunca = Muy pocas Veces = Algunas Veces = Casi Siempre = Siempre

Figura 19. Realizan un control interno de las actividades planificadas.
Fuente. Tabla 2

= Nunca = Muy pocas Veces = Algunas Veces = Casi Siempre = Siempre

Figura 20. Planes de mejora continua para brindar productos de calidad.
Fuente. Tabla 2
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