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RESUMEN

La presente investigacion tiene como objetivo general establecer una propuesta
de mejora en el marketing como factor relevante para la gestion de calidad en las micro
y pequefias empresas del sector servicio, rubro restaurante del Pueblo joven José Olaya
— Chiclayo 2021. La metodologia fue de disefio no experimental de corte transversal y
descriptivo. Para el recojo de la investigacion se utilizé la poblacién muestral de 10
representantes de micro y pequefias empresas a quienes se le aplico un cuestionario de
16 preguntas, mediante la técnica de la encuesta. Se ha obtenido los subsiguientes
resultados: EI 50% de los empresarios hace correcciones en sus empresas, un 40%
optimiza la atencion de sus clientes, el 60% indica que cuentan con un contador, el
40% ofrece promociones a sus clientes, el 50% tiene variedad en sus comidas, en un
40% sus precios son fijos, el 30% indica que la empresa tiene posicionamiento, el 40%
realiza promociones, el 40% detecta puntos débiles, el 60% realiza mejoras continuas,
el 50% indica que sus colaboradores tienen participacion, el 60% de los empresarios
selecciona y clasifica sus productos, el 90% tiene un orden para atraer a sus clientes,
el 90% realiza una adecuada limpieza, el 60% detecta cualquier tipo de anomalia, el
80% de sus colaboradores es amable. Se concluye, que los empresarios estan
satisfechos ya que en las empresas se ejecutan buenas estrategias de marketing por lo

cual estan dispuestos a seguir adelante y hacer publicidad por la radio y television.

Palabras clave: Gestion de calidad, marketing, microempresas.



ABSTRACT

The general objective of this research is to determine the improvement in
marketing as a relevant factor for quality management in micro and small companies
in the service sector, restaurant category of Pueblo Joven José Olaya - Chiclayo 2021.
The research is quantitative, descriptive level, with non-experimental cross-sectional
and descriptive design. For the collection of the investigation, the sample population
of 10 representatives of micro and small companies was used, to whom a 16-question
questionnaire was applied, using the survey technique. The following results have been
obtained: 50% of the entrepreneurs make corrections in their companies, 40% optimize
the attention of their clients, 60% indicate that they have an accountant, 40% offer
promotions to their clients, 50% % have variety in their meals, 40% their prices are
fixed, 30% indicate that the company has positioning, 40% carry out promotions, 40%
detect weak points, 60% make continuous improvements, 50% indicate that their
collaborators have participation, 60% of the entrepreneurs select and classify their
products, 90% have an order to attract their clients, 90% carry out adequate cleaning,
60% detect any type of anomaly, 80% of his collaborators is kind. It is concluded that
the entrepreneurs are satisfied since good marketing strategies are executed in the

companies, for which they are willing to go ahead and advertise on radio andtelevision.

Keyword: Quality management, marketing, microenterprises.



I. INTRODUCCION

Actualmente en el mundo el marketing digital, las pymes han dado un gran
brinco en su destreza de comunicacion, pasando por la difusion y el marketeo a un
universo méas digital como internet, las telefonias tablets, En Espafia el marketing
multinacional es el asunto de difusion y comercio de bienes a compradores de todo el
universo, se le designa marketing global porque accede que los negocios tengan un

precio mas competitivo. (Striedinger, 2018)

En Espafia, se estima que los espafioles que acuden a restaurantes valoran mas
la calidad de servicio que brinda el restaurante mas que el precio que pueda constar el
plato. En tal sentido, de acuerdo a dicho estudio lo que maés valora el cliente espafiol
cuando va a un restaurante es a parte del sabor de la comida, la velocidad con que esta
se prepara, asi mismo evaltan la profesionalidad de camarero, a lo que afirman que un
buen camarero debe estar perfectamente arreglado y pulcro, ademas, debe mostrarse

ameno y cordial en todo momento (Sanchez 2017).

En Meéxico, las Micro y pequefias empresas también tienen la dificultad
relacionado con el marketing; es por ende que es obligatorio que comprendan como ha
evolucionado el marketing, el cual se ha dilatado a distribuciones y empresas de menor
tamanio por lo tanto le consentira, modernizarse y adquirir las herramientas necesarias

para alcanzar un posicionamiento intacto en el mercado. (Vasquez, 2018).

En la actualidad, en nuestro pais el contexto actual las micro y pequefias
empresas estan forzadas a suplir y mejorar sus energias expresivas dado a las

exigencias del entorno institucional, este debe plantear la opcion de hechos formas



de informar sus ofertas, consintiendo estar a la evolucion dentro un mercado versatil

y profesional (Pariguana & Paredes 2016).

Segun un estudio presentado por Activa Peru en Piura en octubre, el 36% de
los peruanos decidio instituir un nuevo oficio durante la epidemia. Segun estadisticas
de la Agencia de Monitoreo del Emprendimiento Global (GEM), Peru es también el
cuarto pais mas anhelante de América Latina y el octavo del mundo. Los peruanos
son imaginativos en la creacion de platillos placenteros que satisfacen los gustos de
los consumidores, sin duda una decisién heroica de los propios emprendedores

(Peru21, 2015)

En la ciudad de Chiclayo parte donde se desenvolvid el trabajo de
investigacion, coexisten micro y pequefias empresas dedicadas a la mercantilizacion
de restaurantes productos las cuales presentan deficiencias de marketing, por falta de
comprension de los duefios, donde no educan al personal con relacion al servicioque
brindan. En gran parte de los negocios son inconsecuentes, los obreros desempefian
un horario superior de 48 horas por periodo poniendo en riesgo su moralidad, ademas

no refieren con una contrata que garantice su trabajo.

Por lo expresado anteriormente, se planted el siguiente problema de
investigacion: ¢Cual es la propuesta de mejora en el marketing como factor relevante
para la Gestion de Calidad en la las micro y pequefias empresas del. rubro restaurante

del pueblo joven José Olaya — Chiclayo, 2021;



Asimismo, se planteé el objetivo general siguiente: Establecer la propuesta
de mejora en el marketing como factor relevante para la gestion de calidad en las
micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro restaurante del Pueblo joven
José Olaya — Chiclayo 2021. Para alcanzar el objetivo general se planted los
siguientes objetivos especificos: 1. Identificar las caracteristicas del marketing en las
micro y pequefias empresas del rubro restaurantes del Pueblo joven José Olaya —
Chiclayo 2021; 2.Describir las caracteristicas de la gestion de calidad en las micro y
pequefias empresas del rubro restaurantes del Pueblo joven José Olaya — Chiclayo
2021; 3. Elaborar un plan de mejora del marketing para la gestion de calidad en las
micro y pequefias empresas del rubro restaurantes del Pueblo joven José Olaya —

Chiclayo 2021.

En cuanto a la justificacion, el presente trabajo se justifica tedricamente,
porque este estudio tiene como objetivo comprender la importancia de la proposicion
de progreso de competencia como factor distinguido para la gestion de disposicion
de las micro y pequefias empresas del rubro restaurantes, En la justificacion tedrica
cuando el proposito de la investigacion es reflexionar sobre el conocimiento
existente y el debate, confrontar la teoria, comparar resultados o realizar una
epistemologia sobre el conocimiento existente, existe una base teorica; asimismo se
justifica en la practica, porque los restaurantes tienen carencia de emplear el
marketing y la gestion de calidad que accede a la empresa ser conocido por sus

clientes. La justificacion practica se da cuando el desarrollo de una indagacion ayuda



a resolver un problema o al menos sugiere una destreza que ayuda a resolver la
dificultad cuando se pone en préactica; y, se justifica de manera metodologica, porque
es de tipo no experimental con una delineacion descriptiva en lo cual se buscara
implementar el marketing digital como una técnica que ayude a la empresa a mejorar
su publicad para asi llegar a mas clientes, para lo cual se disefiara un cuestionario
que medirdn la calidad del marketing digital. En una escala de Likert. Toda
exploracién se demuestra metodoldgicamente cuando se crea un nuevo instrumento
para compilar o analizar datos o incluir nuevas formas de experimentar una 0 mas

variables u otras formas de aprendizaje.

Se realiz6 con el fin de ofrecer la comprension requerido a los emprendedores
0 duefios que lideran las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro
restaurante del pueblo joven José Olaya- Chiclayo, brindandoles asi una situacion
sobre la confusa que éstas enfrentan con respecto al marketing. Ademas, que con la
investigacion otorgada estudien las recomendaciones planteadas y considerarlas para
su negocio. Del mismo modo es sumamente de importante para los negociantes que
recién dan inicio en sus trabajos, ya que ellos tendran mucha informacién relevante
para ejecutar actividades que beneficien el desarrollo y el crecimiento de su
emprendimiento. La investigacion también es relevante para nuestra sociedad,
porgue en algin momento pueden cumplir el rol de comprador o vendedor. Para los
profesionales en formacion es de utilidad como fuente de averiguacion acerca del

marketing y su tributo para una eficaz gestion de calidad, asi les servira también



como un informe de futuros trabajos de exploracion. Por tanto, en este trabajo de
exploracion se aporta tacticas para 10 propietarios, estudiantes, investigadores y para
la sociedad que deseen tener aptitudes del presente tema, le es de mucha importancia
para la creacion de una empresa. Ademas, serd de gran provecho para conocer el
estado de los restaurantes del pueblo joven José Olaya- Chiclayo en correlacion a las

variables del estudio.

La metodologia utilizada fue de tipo cuantitativa, nivel descriptivo, con
disefio no experimental de corte transversal y descriptivo, para el recojo de la
informacion se utilizé la poblacion muestral de 10 micro y pequefias empresas a
quienes se le aplicd un cuestionario de 16 preguntas, mediante la técnica de la
encuesta, distribuidas en 2 partes; las 8 primeras preguntas seran direccionadas a
conocer la propuesta de mejora en el marketing de las micro y pequefias empresas
del rubro restaurantes del pueblo joven José Olaya — Chiclayo, 2021, las 8 restantes
estan direccionadas a la propuesta de gestion de calidad de las micro y pequefias
empresas del rubro restaurant del pueblo joven José Olaya — Chiclayo, 2021, la
medida que se va a realizar es por escala nominal. EI 50% de los empresarios hacen
correcciones en sus empresas, un 40% optimizan la atencion de sus clientes, el 60%
indica que cuentan un contador, el 40% ofrecen promociones a sus clientes, el 50%
tienen variedad en sus comidas, un 40% sus precios son fijos, el 30% indica que la
empresa tiene posicionamiento, el 40% realizan promociones, el 40; detectan puntos

débiles, el 60% realizan mejoras continuas, el 50% indican que sus colaboradores



tienen participacion, el 60% de los empresarios selecciona y clasifica sus productos,
el 90% tienen un orden para atraer a sus clientes, el 90% realizan una adecuada
limpieza, el 60% detectan cualquier tipo de anomalia, el 80% de sus colaboradores
son amables. Se concluye que los empresarios estan satisfechos ya que en las
empresas se ejecutan buenas estrategias de marketing por lo cual estan dispuestos a

seguir adelante y hacer publicidad por la radio y television.



I1. REVISION DE LITERATURA

2.1 Antecedentes

Antecedentes Internacionales

Variable 1. Marketing

Segun el autor Garcia (2021) en su tesis titulada Medidas de Marketing y
medidas correctivas de la microempresa Orlando Burgers en el canton La Mana,
provincia de Cotopaxi afio 2021, tuvo como objetivo general: Desarrollar una
estrategia de marketing para medidas correctivas del posicionamiento de la
microempresa Orlando s Burgers en el Cantén La Mana, para la cual utilizo una
metodologia: tipo Experimental, técnicas: entrevistas y encuestas, los principales
Resultados que llegé el autor es permitir la mejora en las debilidades de la
microempresa el 48% tiene un alcance de las oportunidades, el agrado del consumidor,
la garantia de anuncios publicitarios y promocionales utilizando medios tecnolégicos
que permitan el posicionamiento de la marca y una amplia aceptacion en el mercado y
con ello impedir que la competencia indirecta gane una mayor cuota de mercado, ya
que actualmente Orlando’s Burgersno muestra un peligro debido a que sus ventas no
son recurrentes y por conclusiones es: implementar una propuesta de estrategia de
marketing efectiva hay que tomar en cuenta tres factores claves: analisis, objetivos y
acciones a emprender, es por ello que es muy importante conocer constantemente el
mercado en el que se desenvuelve y las tendencias cambiantes que utiliza la

competencia para poder aplicarlas de formas mas creativa e innovadora.



Segun el autor Criollo (2019) en su tesis titulada Disefio de Marketing para
Mejorar el Posicionamiento en la institucion de cadena de Restaurantes una Vaca en
el Tejado,. En la 9 Universidad Estatal de Guayaquil (Ecuador), tuvo como objetivo
general: Disefiar las estrategias para mejorar el posicionamiento de la cadena de
Restaurante una Vaca en el Tejado, para la cual utilizo una metodologia: tipo de
investigacion descriptiva, disefio, cualitativo y cuantitativo técnica: encuestas, los
principales Resultados que lleg6 el autor son: en la ciudad de Guayaquil, se han elegido
como muestra de estudio el sector Sur, analizaremos cuantas personas conocen el
restaurante Una Vaca en el Tejado y sus posibles mejoras para el servicio que ofrece
el establecimiento y las conclusiones son :El estudio de las pesquisas manifestd lo
incierta que atraviesan las empresas, que el 96% de la poblacion desconoce el tipo de
productos y servicios que ofrece la cadena de restaurantes, ademas el 59% de la
poblacién indico que tienen variedad en sus comidas ,12% del emporio indica que no
conocia el restaurant, ademas de que el negocio no cuenta con redes sociales para el
impulso digital del negocio, lo que induce gue éste pase desapercibido ante un mercado
potencial.

Segun el autor Martinez (2018) En su tesis titulada Plan de Marketing de
comidas rapidas Cowy Sandwish y parrilla para el afio 2014. Se planted la siguiente
problematica: ¢cuales son las estrategias de Marketing que se debe implementar en el
restaurant de comida rapida Cowy Sandwish Parrilla para lograr crecer en ventas y
captar nuevos clientes. Por lo cual su Objetivo general fue elaborar un plan de mercado

para el restaurante de comida rapida rapidas Cowy Sandwish y parrilla para el afio



2014. De tal manera que su Objetivo especifico fueron: investigar las necesidades del
mercado real del restaurante de comida rapida, analizar la posicion estratégica de la
empresa a través de encuestas aplicadas a los clientes del restaurante, los resultados es
que en el mercado que influye, el 59 % menciona que las empresas siempre deberan
pagar porque es independiente al nivel de produccion que poseen, el 40% al
mejoramiento de la empresa contribuyendo a la captacion de nuevos clientes y al
aumento en volumen de ventas de la empresa, el 52% tiene un supervisor donde
derogan funciones para una optima atencion al cliente. Uso la siguiente Metodologia
en esta se menciona que recolecto la informacion documentada sobre restaurantes de
comidas rapidas y sobre el tema central de estudio tedrico y conceptual se realizo el
analisis relativo del mercado por medio de estudio FODA y MATRIS ANSOFF. por
otro lado, la conclusion es: permite reconocer mas a fondo las opiniones que se tiene
del restaurante, que es lo mas importante para los clientes que perciben al escuchar un
nombre como COWY en conclusion: si hay posicionamiento y sentido de pertenencia
de la marca y la estrategia que se debe llevar para posicionar la marca en el mercado,

Variable 2. Gestion de calidad

Segun el autor Paute (2019) en su tesis titulada determinar la gestién de calidad
de una institucién productora de hamburguesa a base de quinua va dirigida a
demostrar la factibilidad de realizar una empresa institucional productora de
hamburguesa a base de quinua tuvo como objetivo general: mantenerse en el mercado
por un periodo de 20 afios, en el estudio de mercado se determind la competencia

directa con investigacién de campo, que ayuda a obtener precios de venta al publico y



tamarios de presentacién, con el anélisis de las fuentes primarias su metodologia fue
de tipo mixta técnicas entrevistas y encuestas los principales resultados con esta
informacion se proyecto la oferta al 2020 para saber el comportamiento de sus ventas
y produccién. Una vez que se determind la oferta y la demanda proyectada se calculd
la demanda insatisfecha dando como resultado un valor de 87.283 Kg por afio
quedando como el tamafio de planta de la empresa. Para la inversion total la misma
que es $433.043 (cuatrocientos treinta y tres mil cuarenta y tres dolares americanos)
su financiamiento es a través de crédito a una Institucién Financiera, consideran que
el 64% esta de acuerdo con la limpieza y el orden de una empresa, el 60% manifiesta
que toda empresa debe de tener un buen contador fijo los empresarios tienen que ver
su inversion fija dando un valor de $93.145 y su sociedad formada por accionistas para
el capital propio que asciende a $155.242, el 45% detectan puntos débiles . En
conclusion, los indicadores financieros manifiestan la factibilidad y viabilidad
econdmica del proyecto debido a que presenta una tasa interna de retorno del 9.13%,
el valor actual neto (VAN) asciende a los $20.026 con un periodo de recuperacion de
la inversién de cuatro esta investigacion es muy importante porque nos permite ver
resultados positivos utilizando las encuestas siendo muy factibles para ser competitivo
en el mercado y poder tomar estas herramientas como guia.

Segun el autor Pefia (2018) en su investigacion que llevd por titulo:
“Diagnostico de la calidad de los servicios y atencion al cliente de la cevicheria Pepe
3". Presentd como objetivo general efectuar un andlisis desde el punto de vista de las

variables en mencién en una cevicheria en Ecuador. La metodologia presentada fue

10



cuantitativa y descriptiva. Los resultados presentados fueron que el 92% de los clientes
se encuentran satisfechos con la informacion y servicio brindado por el personal de
atencion del restaurante. 64% indica que el empleado realiza un buen servicio desde la
primera vez. 80% percibe que el personal se encuentra capacitado para el trabajo de
atencion al cliente. 44% piensa que el servicio es rapido. La conclusion presentada por
el autor indica que la cevicheria del estudio se encuentra en buenas condiciones en el
servicio al cliente, sin embargo, ello no es motivo para que haya innovacién en el
servicio para que éste sea cada vez mejor.

Segun el autor Sotomayor (2018) en su tesis titulada Disefio de un modelo de
gestion de calidad servicio al cliente para el restaurante la finquita, tuvo como
objetivo general son los puntos débiles de disefio de un Modelo de Gestion de Calidad
de Servicio al Cliente para el restaurant La Finquita, la metodologia utilizada fue de
enfoque mixto (cualitativa y cuantitativa, de tipo descriptiva y correlacional, utilizando
una técnica de encuesta y de instrumento la entrevista. Teniendo como resultado que
el restaurante La Finquita 60% no posee de una afirmacion y caracterizacion del local
por parte de los compradores, asimismo el 50% le falta de buenas interrelaciones entre
el trabajador y gerente, asimismo el 75% de los demandantes de comida por un costo
de almuerzo entre 2.50 a 3.00 dodlares y no menos significativo el desperdicio de
alimentos debido a que no lograron ser vendidos. el 70 % posee un reconocimiento
dentro de la empresa La Finquita, el 52% tiene buena distribucién en la atencion de
sus clientes, el 87% considera que la limpieza es fundamental para que los clientes

puedan regresar es un lugar atractivo donde se puede consumir diferentes tipos de

11



platos que tiene un gran sabor y ademas son sanos, el 30% ha sido calificados por los
mismos consumidores, 40% debe de tener una buena distribucion y atencion a sus
clientes, y por conclusion: se requiere de una buena gestion de calidad para asi mejorar
un buen desenvolvimiento y crecimiento a un futuro, aplicando el Plan, Do, Check and
Act, donde el restaurante debe seguir plantedndose mejorar y tener una buena gestion
de calidad dentro de su compafiia, donde no puede verse afectado en un futuro, donde
siempre debe de haber un trabajo mutuo y la empatia dentro de la empresa.

Antecedentes nacionales

Variable 1. Marketing

Segun el autor Bach (2019) La presente investigacién tiene como titulo
Marketing Mix y la Gestion de Calidad de la Polleria el Viajero EIRL. Amarilis
Huénuco, 2019 tiene como objetivo general: Determinar qué relacion existe entre el
Marketing Mix y la Gestion de Calidad de la Polleria el Viajero EIRL. La cual tiene
como objetivo: ¢Qué relacion existe entre el Marketing Mix y la Gestion de Calidad
de la Polleria el Viajero EIRL? Su metodologia es de tipo cuantitativa — descriptiva —
No experimental. Para la compilacion de la investigacion se escogié una muestra de
135 consumidores para la variable gestion de calidad y marketing; las cuales se les
aplico un interrogatorio de 22 preguntas. En esta exploracion se obtiene los siguientes
resultados: el 88,2% de encuestados piensa que la compafiia perennemente cuenta con
un personal debidamente capacitado, ademas el 79,4% considera que la variedad en
sus comidas que ofrece casi siempre es rapido, asi mismo, 88,2% considera que la

radiodifusion o marketing emitida por el restaurant — polleria El Viajero siempre es lo
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mejor, ademas se considera que el 45% manifiesta que se logré elaborar una propuesta
de mejora en la atencion al cliente . Se concluye que el marketing mix aprovechado
por el restaurant- polleria El Viajero EIRL influye mucho en el sistema de gestion de
calidad; se llega a la conclusion: que se pueden describir tres requisitos: Tener
capacidad de dar respuesta Oal ofrecer el producto, ofrecer un servicio aligerado; otro
requisito es el de mostrar cortesia hacia los clientes, ofrecer un buen trato y una actitud
adecuada; se aplica destrezas de marketing mix, sobresaliendo estrategias de impulso.
Segun el autor Sarria (2020) en su trabajo de investigacion Marketing
relacional en las micro y pequefias empresas del rubro tienda de abarrotes: caso
tienda San Miguelito en el distrito San Miguel, Ayacucho, 2020. Se planteé el objetivo
general: Identificar las caracteristicas del marketing relacional en las micro y pequefias
empresas del rubro tienda de abarrotes: caso tienda San Miguelito en el distrito San
Miguel, Ayacucho, 2020. La metodologia aplicada fue con enfoque cuantitativo,
descriptivo. La poblacién de estudio estuvo conformada por 384 clientes de la tienda
San Miguelito. Se aplico la técnica de la encuesta, utilizando como instrumento un
cuestionario de 16 preguntas, se obtuvo los siguientes resultados. EI 61% de los
clientes son de género femenino, el 64% tienen edad de 18 a 37 afios, el 27% cuentan
con estudios de nivel secundario, el 42% de los clientes nos informa que la tienda San
Miguelito a veces tiene buena recepcion, el 40% informa que la tienda a veces les
brinda un servicio adecuado, el 84% de los clientes nos informa que siempre es
importante la amabilidad para la atencion, el 44% informa que la tienda a veces

atiende con amabilidad, el 45% de los clientes nos informa que casi siempre es
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necesario que inviertan en tecnologia para mejorar la atencion a los clientes, el 47%
de los clientes informan que a veces realizan sus pedidos de forma automatica como
por una llamada, WhatsApp o similares, el 43% informa que a veces utiliza estrategias
para que prefiera comprar sus productos antes de la competencia, el 32% de los clientes
informan que la tienda San Miguelito casi siempre le ofrece marcas confiables, el 44%
de los clientes nos informa que la tienda a veces le ofrece productos con precios
cémodo, el 45% de los clientes nos informa que los productos a veces alcanza su
satisfaccion de la tienda, el 41% de clientes informan que a veces recomiendan que
realicen sus compras en la tienda. Por lo tanto, llegamos a la conclusién: que casi
siempre es necesario que inviertan en tecnologia ya que realizaran sus pedidos de
forma automatica como por una llamada, WhatsApp o similares, también la empresa
mediante la tecnologia tendra facilidad de ventas asimismo fidelizar al cliente.

Segun el autor Goicochea (2019) en su trabajo de investigacién Marketing
relacional y su influencia en la fidelizacion de los clientes botica Sefior de los Milagros
Pomacochas Amazonas 2018. Se planted el objetivo general: Determinar la influencia
que existe entre el marketing relacional y la fidelizacion de los clientes de la Botica
Sefior de los Milagros Pomacochas. Se trabajo con un tipo de investigacion
cuantitativo de nivel explicativo - causal y el disefio de investigacion es no
experimental — transversal, como instrumento se utilizé un cuestionario con la técnica
de laencuesta y la escala de Likert, donde se obtuvo los siguientes resultados: El 91.7%
de los clientes se muestran en desacuerdo en lo que es la capacidad para resolver todos

los problemas de salud, el 83.3% estan totalmente de acuerdo que la botica si cumple
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con los descuentos y ofertas, el 50% estan de acuerdo que la botica si cumple con las
expectativas, el 83.3% de clientes estan de acuerdo que la botica si responde de
inmediatamente ante cualquier sugerencia o queja, el 83.3% estan en desacuerdo ya
que no compran todos los productos prescritos en su receta, el 58.3% estan totalmente
de acuerdo en que si volverian acceder los servicios que ofrecen, el 66.7% estan de
acuerdo ya que les brindan un trato cordial, el 83.3% estan de acuerdo a que si
regresarian a la botica ya que encuentran una atencion personalizada, el 66.7% estan
de acuerdo ya que encuentran productos y servicios que ellos requieren, el 66.7% de
acuerdo en regresar porque si les brindan buen trato, el 50.% estan de acuerdo que los
trabajadores muestran capacitados para brindar una buena atencion, el 50% de acuerdo
con la empatia de los trabajadores hacia sus usuarios en la atencién, 66.7% totalmente
de acuerdo en recomendar la botica a sus conocidos, en conclusion se hizo un anélisis
de ponderacion de porcentajes y de esta manera se obtiene resultados que nos permite
conocer los principales factores que afectan a la fidelizacidn de los clientes de la Botica

Sefior de los Milagros Pomacochas.

Variable 2. Gestion de calidad

Segun el autor Ordofiez (2020) en su tesis titulada Propuesta basada en el
sistema HACCP para orientar la atencion al cliente en la gestion de calidad del
restaurante cevicheria Don’d Toronche, Ayabaca — 2019. tuvo como objetivo general:
realizar una proposicion basada en el sistema HACCP para orientar la atencion al

cliente en la gestion de calidad del restaurant cevicheria Don'd Toronche, Ayabaca-
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2019, por lo tanto, utilizé una metodologia tipo no experimental de corte transversal,
con un nivel de estudio descriptivo, Considerando como poblacion a 8 discipulos y 50
clientes potenciales del Restaurant Cevicheria Don’d Toronche, Ayabaca - 2019, y las
técnicas fueron: preguntas y encuestas. la cual se aplicaron tres instrumentos para la
recoleccion de datos tales como: Un cuestionario de 50 consumidores viables del
restaurant, una guia de entrevista aplicada para los participantes y también para el
gerente general, asimismo se emple6 una ficha de analisis para el sistema HACCP
donde se obtuvo los siguientes resultados: que el 45% de los servicios que ofrece el
establecimiento esta de acuerdo con la buena distribucion, ademas el 35% de los
servicios que ofrece el establecimiento no requieren de un contador, el 47%
seleccionan sus productos ya que es necesario para un buen funcionamiento de la
empresa, en conclusiones: se obtuvo una propuesta metodoldgica que permita orientar
la gestion de calidad del Restaurant Cevicheria Don’d Toronche, Ayabaca, basado en
5 elementos del Sistema Haccp, con una clasificacion de actividades para el primer

trimestre del afio 2020.

Segun el autor Mendoza (2018) en su tesis titulada Gestién de calidad con el
uso del marketing en las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro
recreos campestres de la ciudad de Huarmey, 2018 tuvo como objetivo general,
determinar las principales tipologias de la gestion de calidad con el uso del marketing
en las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro recreos campestres de la

ciudad de Huarmey, 2018, Su metodologia fue no experimental — transversal
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descriptivo, se manejé una muestra y poblacion de 05 Mypes, para la cogida de fichas
se empled un informe de 23 interrogaciones, aplicando la técnica de la encuesta.
Obteniendo, los siguientes resultados: En cuanto a gestion de calidad: ElI 80% dice
tener innegable comprension con los colaboradores, el 50% no existe lideres que
identifiquen el problema del término gestion de calidad; el 80% principal problema
para la ejecucion de la gestion de calidad es su amaestramiento tardo en un; el 100%
cree que la gestion de calidad mejora el beneficio de las Mypes. En marketing el 40%
dice tener cierto discernimiento; el 40% utiliza canales para publicitar anuncios de
television y radio, un 20%; las herramientas de marketing que se utilizan, un 60% las
tacticas de ventas; el 80% maneja equipos del marketing, el 20% discrepa las
herramientas de marketing porque no tienen un personal experto. se llega a la
conclusion: Que la mayoria de las Mypes sabe de buena tinta que son empiricos ya que
aun no se acomodan a los cambios es por esas cogniciones no refieren con un datade

base de datos de compradores, ni manipulan equipos de marketing.

Segun el autor Campos (2019) En su tesis "Caracterizacion de la Gestion de
Calidad y la Atencion al Cliente en las Micro y Pequefias Empresas de Servicios Rubro
Restaurantes en el Distrito de Sullana afio 2018", Tuvo como objetivo general
Determinar las caracteristicas de la gestion de calidad y la atencion al cliente en las
micro y pequefias empresas de servicios rubro restaurantes en el distrito de Sullana afio
2018; para la cual utilizo una metodologia: tipo cuantitativa, descriptiva, se aplicéla

técnica del cuestionario el cual fue aplicado a una muestra de 60 clientes
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pertenecientes a la MYPE. Obtenidos los siguientes resultados, el 50% menciona que
el restaurant se preocupa algunas veces por entender la necesidad de los clientes, el
75% se muestra satisfecho con los productos ofrecidos, el 62% menciona que satisface
sus necesidades muy a menudo, el 63,3% se muestra totalmente de acuerdo en que los
productos ofrecidos, el 95% menciona que cumple sus expectativas muy a menudo, se
llega a la conclusion: que el servicio de restaurantes del enfoque al cliente es un
elemento importante porque considera que los clientes son un elemento valioso para
el crecimiento de su negocio, donde se puede dar un incremento de rentabilidad,
mejoramiento de la organizacion con comunicacion fluida por el personal, aumento de

ventas, fidelidad de clientes.

Antecedentes regionales

Variable 1. Marketing

Segun el autor Campos (2019) en su trabajo de investigacion titulada La
influencia de las estrategias del marketing relacional en el proceso de fidelizacion de
los clientes de la mype jugueria Ana..Se plante6 el objetivo general: Determinar la
influencia de las estrategias del marketing relacional en el proceso de fidelizacion de
los clientes de la jugueria Ana, con la finalidad de investigar como estas variables se
desarrollan en el mercado de juguerias. En la metodologia se aplico una investigacion
de enfoque mixto, con un alcance descriptivo correlacional con un disefio no
experimental y de corte transversal. Se utilizaron instrumentos, tales como una

encuesta con preguntas estructuradas, el cual fue aplicado a una muestra de 60 clientes
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pertenecientes a la MYPE jugueria Ana y una entrevista a profundidad dirigida al
gerente general de la empresa. Obtenidos los siguientes resultados, el 50,0% menciona
que la jugueria Ana se preocupa algunas veces por entender las necesidad de los
clientes, el 62,0% se muestra satisfecho con los productos ofrecidos por la jugueria
Ana, el 38,3% menciona que la jugueria Ana satisface sus necesidades muy amenudo,
el 63,3% se muestra totalmente de acuerdo en que los productos ofrecidos por la
jugueria Ana cumplen las expectativas de los clientes, el 55,0% menciona que la
jugueria Ana cumple sus expectativas muy a menudo, que el 49% porque consideraque
la publicidad son un elemento importante, 70% considera que las promociones sonun
elemento importante, llegando a una conclusion que la calidad de servicio tiene una
correlacion positiva y significativa (0,937) con la relacion empresa- cliente. Comose
observa en los resultados de la investigacion existe un 52% de encuestados que se
muestran de acuerdo en que la jugueria Ana se preocupa por mantener una buena
comunicacion con sus clientes, lo que hace que un 46.7% también se muestre de
acuerdo en considerar a la jugueria Ana como una empresa comprometida con sus
clientes. Por lo que se llega a la conclusién: que una buena comunicacion entre% la
empresa y cliente hara que exista una relacion de confianza y que por consecuente los
clientes se sientan comprometidos con la empresa, generando de esta manera una

buena relacion a largo plazo, lo cual sera un beneficio importante para la empresa.

Rivera (2016) en su trabajo de investigacion Estrategias de marketing

relacional para la fidelizacion de clientes de la Botica Intifarma, Pomalca-Chiclayo.
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Se planteo el objetivo general: Determinar estrategias de Marketing Relacional para
lograr la Fidelizacion de Clientes de la Botica Intifarma, Pomalca-Chiclayo. La
metodologia que se utilizo en el estudio de la investigacion es de tipo Descriptiva -
Propositiva, para la cual se realizo una encuesta dirigida al total de trabajadores y una
encuesta dirigida a los clientes donde se tomé como prueba de estudio a la poblacién
del distrito de Pomalca con un méximo de 25,323 habitantes, tomando como muestra
para el estudio de nuestra investigacion un total de 378 personas; a dichas personas se
les aplico un instrumento de tipo Escala de Likert, obteniendo resultados
fundamentales para el andlisis y determinacion de las conclusiones expuestas al final
de esta investigacion donde el 100% de los trabajadores mencionan que nunca se ha
utilizado medios de comunicacion para interactuar con sus clientes, del mismo modo
el 100% consideran que al utilizar medios como el internet siempre podran interactuar
de manera méas favorable con sus clientes, asi mismo el 100% de los trabajadores
mencionaron que nunca se ha registrado los datos de sus clientes para utilizarlos como
base de datos, ademas el 100% sefialaron que nunca han realizado encuestas para
conocer el nivel de satisfaccion de sus cliente, EI 100% de los trabajadores afirmaron
que la buena atencion que le brindan a sus clientes permitira que estos le sean siempre
leales, ademas sefialaron que de los clientes encuestados el 57 % son de género
femenino, el 36 % de los clientes oscilan entre los 20 a 35 afios de edad, el 51%
respondié que nunca se les ha pedido datos para ser registrados. En conclusion, la
propuesta de estrategias de marketing relacional para la botica Intifarma va a favorecer

la fidelizacion de los clientes, puesto que estas estan enfocadas en mejorar la relacion
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con los clientes de diferentes formas, de tal manera que se pueda retenerlos y

mantenerlos leales a la botica Intifarma estableciendo relaciones de largo plazo.

Jima (2020) en su trabajo de investigacion Estrategia de Marketing Comercial
para el Posicionamiento de la Botica D Angeles, Distrito de Chiclayo 2020. Se planted
el objetivo general: Determinar la estrategia de marketing comercial orientado a
mejorar el posicionamiento de la Botica D Angeles en el distrito de Chiclayo, El tipo
de metodologia que se utilizo en el estudio de la investigacion es de tipo descriptiva —
propositiva- no experimental, cualitativa para lo cual se realizé una encuesta dirigida
tanto como a los clientes de la botica, como al personal interno, donde se tomé como
prueba de estudio la poblacion de la calle Santa Rosa el cual asciende a 5,548
habitantes tomando como muestra para el estudio de la investigacién a 94 personas, el
instrumento a utilizar fue un cuestionario tipo Likert, recaudando los siguientes
resultados: el 86% no han cubierto sus expectativas de acuerdo a un servicio de calidad
en una botica, el 49% de los encuestados piensan que no es un factor clave que el
personal muestre buena imagen y empatia con sus clientes, al 66% no le es de su
importancia generar confianza con el cliente interno de la botica, el 52% no le fue de
su agrado la percepcion del servicio, el 96% de los encuestados estan de acuerdo a que
la botica tiene que tener en cuenta la frecuencia de los clientes leales para obtener
beneficios como acumulacion de puntos, promociones, descuentos, etc., el 99% de los
encuestados consideran que si es importante que la botica realice promociones al azar

para captar clientes potenciales y poder fidelizarlos, el 78% de los encuestados si creen
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que la botica debe garantizar la venta de los productos farmacéuticos y servicios que
ofrece. En conclusion se diagnostico la situacion actual de la botica D Angeles, se
propuso el marketing comercial aplicando los elementos mas destacados del Marketing
Actual (Produccién, Costo de Productos Farmacéuticos, Posicionamiento, Objetivos,
Personalizacion en la atencion), permitiendo una estrategia en la cual la botica este
orientada a mejorar su posicionamiento, promueva el bienestar, el autocuidado,
adopcion de habitos saludables de vida, ganar un lugar distintivo que conlleve a ser
indispensable ante clientes potenciales, generando credibilidad, fiabilidad, seguridad

y satisfaccion en la mente del consumidor.

Variable 2. Gestion de calidad

Segun el autor Campos (2019) en su tesis titulada Determinacion de la Gestion
de Calidad y atencién al Cliente en las Micro y Pequefias Empresas de Servicios
Rubro Restaurant en el Distrito de Sullana afio 2018, Tuvo como objetivo general
Establecer las particularidades de la gestion de calidad y la atencidn al cliente en las
micro y pequefias empresas de servicios rubro restaurantes en el distrito de Sullana afio
2018; la cual se utilizo una metodologia: tipo cuantitativa, descriptiva, se empledla
técnica: cuestionario el cual fue aplicado a una muestra de 55 clientes los resultados
obtenidos: que el 72% considera que el orden es necesario, el 69% las promociones
son un elemento importante en el crecimiento del negocio, el 52% no hacen mejoras
continuas porque considera que las promociones no son un elemento en su local, se

llega a la conclusion: considerar que la clasificacion es necesario para no tener
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problemas de vencimiento, escaseces y superar las perspectivas de los mismos; donde
es necesario que la empresa tenga rentabilidad, mejoramiento en la clasificacion con

comunicacion fluida con el personal, incremento de ventas, confianza de clientes.

Segun el autor Huaringa (2017) en su trabajo de investigacion Caracterizacion
de la gestion de calidad de las micro y pequefias empresas del sector servicio— rubro
restaurantes en el distrito de nuevo Chimbote, 2013. La presente investigacion tuvo
como objetivo general: Describir las principales caracteristicas de la gestién deCalidad
de las MYPES del sector servicio— rubro restaurantes en el distrito de NuevoChimbote,
periodo 2013. La investigacion fue cuantitativa - descriptiva, de disefio noexperimental
— transversal. Para el recojo de la informacién se obtuvo una muestra de23 micro y
pequefias empresas de una poblacion de 90 MYPES, a quienes se les aplicoun
cuestionario de 13 preguntas cerradas, mediante la técnica de la encuesta, obteniéndose
los siguientes resultados: EI 60,9% son de género masculino, el 52,2% tienen una edad
entre 18 y 30 afios de edad, el 47,8% tiene un grado instruccion universitaria, el 43,5%
de los representantes tiene 3 afios en actividad El 65,2% de lasMypes trabajan con una
cantidad de 1 a 5 trabajadores, el 69,6% son formales, el 65,2% mantienen a su
trabajadores en condicion informal, EI 100% de las Mypes encuestadas no cuentan con
estandares de calidad 1SO, el 60,9% de los encuestados aseguran que aplican una
gestion de calidad, el 56,5% ponen en practica como técnicade gestion la mejora
continua, el 78,3% realiza capacitaciones orientadas al servicio,.La investigacion

concluye que la mayoria (60,9%) de los representantes de la micro y
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pequefias empresas del sector servicio - rubro restaurantes de Nuevo Chimbote, son de
género masculino, la mayoria absoluta (52,2%) tienen la edad entre 18 a 30 afios, la
mayoria relativa (47,8%) tiene el grado de instruccion universitaria y la mayoria
relativa (43,5%) cuenta como administrador 3 afios en el rubro. La mayoria absoluta
(69,6%) de las micros y pequefias empresas del sector servicio - rubro restaurantes de
Nuevo Chimbote estan formalizadas, la mayoria absoluta (65,2%) se desarrollan con
un personal entre 1 a 5 trabajadores, pero en su mayoria absoluta (65,2%) mantienen
a sus trabajadores en condicion informal. Por lo que se llega a la conclusion: que la
empresa debe de tener a sus trabajadores estables con una buena remuneracion de
acuerdo al mercado e incentivos, para que el personal se sienta motivado y en este caso
no abandonen el trabajo.

Segun el autor Torres (2016) en su trabajo de investigacion Caracterizacion de
la gestion de calidad de las micro y pequefias empresas del sector servicio— rubro
cevicherias del P.J. Miraflores bajo de la ciudad de Chimbote, afio 2013. La presente
investigacion tuvo como objetivo general: Describir las principales caracteristicas de
la gestion de calidad de las micro y pequefias empresas del sector servicio— rubro
cevicherias del P.J Miraflores Bajo de la ciudad de Chimbote, 2013. La investigacion
fue descriptiva, de disefio no experimental — transversal. Para el recojo de la
informacidn se obtuvo una muestra poblacional de 18 micro y pequefias empresas, a
quienes se les aplico un cuestionario de 15 preguntas cerradas, mediante la técnica de
la encuesta, obteniéndose los siguientes resultados: El 77,8% son de género masculino,

el 44,4% tienen una edad entre 45 a 50 afios de edad, el 44,4% tiene un grado
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instruccion basica, el 50.0% de las Mypes trabajan con una cantidad de 1 a 22
trabajadores, el 72,2% tienen un tiempo de permanencia en el rubro de 5 a més afos,
el 61,1% si conoce técnicas de gestion empresarial, el 55,6% conoce técnicas de
mejora continua, El 38.9% se presenta como jefe, el 83.3 % sigue un plan de negocios
estratégico, el 38.88% prefieren el ceviche, EI 100% tienen mayor volumen de
concurrencia los fines de semana, el 77.8% mantiene estandares de calidad en su
empresa, el 77.8% afirman que la gestion de calidad ayuda a cumplir los objetivos, el
38.9 % cuenta con clientes mas satisfechos, el 44.4% ha desarrollado méas su tiempo
gerencial en el area de RR.HH. En conclusion, los datos generales del encuestado: La
mayoria de los representantes de las MYPES encuestadas del sector servicio rubro
cevicherias del P.J Miraflores Bajo de la ciudad de Chimbote, 2013 son del género
masculino, tienen una edad promedio de 45 a 50 afios de edad y en su mayoria tienen
estudios basicos como es la secundaria. Con respecto a los datos generales de la
empresa: La mayoria de los representantes, tienen de 1 a 10 trabajadores, con un
tiempo de actividad empresarial de 5 afios a mas, desconociendo sobre técnicas de
gestion empresarial, en la cual solo se reconocié la técnica de mejora continua para su
negocio, presentandose ante sus trabajadores como jefes, por lo que se concluye que,
los representaste en su mayoria siguen un plan estratégico para aumentar su

rentabilidad, donde los clientes estaran satisfechos.

25



Antecedentes locales

Variable 1. Marketing

Segun el autor Paz (2021) en su tesis titulada Marketing Viral y su Incidencia
en el Publicidad de Marca en el Restaurante Cerrito Nortefio — Chiclayo 2018. Tuvo
como objetivo general: Establecer la incidencia del marketing viral en la publicidad en
el Restaurante Cerrito Nortefio — Chiclayo 2018, para la cual utilizo una metodologia:
tipo correlacional — explicativo, disefio, no experimental — transversal técnicas:
encuestas, los principales Resultados que llegd el autor son: asemejar el nivel de
posicionamiento de marca en el Restaurant Cerrito Nortefio, donde se obtuvo los
siguientes resultados lo cuales seran impugnados por su dimension: se obtuvo que el
64% esta en acuerdo dado que les parece llamativo las promociones, lo que va a
generar es que cuando escuchen Cerrito Nortefio, sientan curiosidad en querer estar
atento a qué se dedica y el 50% esta en acuerdo, que el restaurant se diferencie de otros,
lo que se requiere es que no exista confusién alguna con otros negociosdedicados
al rubro gastronémico también, se arguye que el nombre de la marca o designacion
debe de ser interesante y sobre todo diferenciado de la competitividad, para lo cual no
debe ser confundido. Ademas, debe de ser de facil articulacién para que el comprador
pueda acordarse facilmente y las conclusiones En lo que concierne al nivel de
posicionamiento de marca en el Restaurant Cerrito Nortefio, se asemejo unnivel medio
alcanzando un cociente de 2.63, a causa que existe una discrepancia de 55% por parte
de los consumidores; a la vez, las dimensiones de identidad corporativa, lealtad y

posicionamiento de marca son las que mas conmueven a la variable, lo cual
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origina que la marca no se posicione por completo en la mente de los consumidores ni

sea recordada facilmente.

Segun el autor Cordova (2020) en su tesis titulada Estrategia de
Posicionamiento de Marketing para la fidelizacion de clientes del Restaurante Snack
Makisapa de la ciudad de Chiclayo. Tuvo como Objetivo General aplicar estrategias
de posicionamiento de marketing para la fidelizacion de clientes del restaurante Snack
Makisapa de la ciudad de Chiclayo, por lo tanto, utiliz6 una metodologia tipo Pre
experimental con un disefio aplicativo constituido por dos variables, se aplico el
instrumento: la encuesta, los principales Resultados que llegd el autor son, el
restaurante snack Makisapa carece de estrategia de posicionamiento de Marketing esto
conlleva a tener una baja fidelizacion por parte de los clientes. Contrastacion de
Hipdtesis A través de la prueba de T para una muestra en SPSS nos dio como resultado
0,000 que si P- valor < a. Por lo tanto, se acepta: Hi: Si se aplica estrategia de
posicionamiento de marketing entonces se logra la fidelizacion de clientes y serechaza:
Ho: Si se aplica estrategia de posicionamiento de marketing entonces no se logra la
fidelizacion de clientes para el restaurante Snack Makisapa y se llegé a la conclusion
de que el restaurante carecia de alguna estrategia de posicionamiento de marketing

para fidelizar de la mejor manera a sus clientes.

Segun el autor Santos (2018) En su tesis titulada Estrategias de Marketing Mix
y Posicionamiento de la empresa Pollos a la Brasa Jack, Jayana-Lambayeque-2016

de pregrado de la Universidad Sefior de Sipan de Pimentel —Chiclayo, tiene por
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objetivo: Determinar estrategias de Marketing Mix para el posicionamiento de la
empresa. La metodologia de exploracion utilizada es de tipo descriptiva, en la
indagacion se obtuvieron los siguientes resultados: EI nivel de Marketing Mix de
acuerdo a la sumatoria de resultados consolidados de la encuesta por variable, presenta
el 47% de acuerdo, 44% en disconformidad y 9% flematico, y la variable
posicionamiento tuvo un 44% de acuerdo, 47% de acuerdo y 9% indiferente. Se
concluye que Pollos a la brasa Jack, es una empresa que posee ventaja competitiva
respecto a la ubicacion del negocio, sin embargo, carece de estrategias de marketing
mix que permitan desarrollar otros caracteres diferenciales que mejoren el nivel de
posicionamiento, por lo tanto, la propuesta de estrategias e ejecucion de las mismas

generara cambios positivos para la empresa

Variable 2 Gestion de calidad

Tito (2018), en la presente exploracion titulada Gestion de calidad y evaluacion
del servicio en MYPE rubro: Restaurante de la urbanizacion Federico Villarreal de
la ciudad de Chiclayo, Lambayeque afio 2020, tiene como objetivo general fue
Determinar las caracteristicas de la gestién de calidad y evaluacion del servicio en
MYPE rubro: restaurante de la urbanizacion Federico Villarreal de la ciudad de
Chiclayo, Lambayeque afio 2020. Su metodologia fue de tipo cuantitativo, nivel
descriptivo, disefio no experimental y corte transversal, técnica de recojo de datos y el
instrumento el cuestionario, poblacién finita para la variable gestion de calidad, siendo

la dimension muestral de 9 personales; la poblacidn para estimacion del servicio fue
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infinita acudiendo al tamafio muestral, no probabilistico, se obtuvieron los siguientes
resultados por conveniencia, con 15 clientes apartados por el duefio del restaurant.
Como elemento de la variable Gestion de Calidad, se concluye que el 89% de los
obreros piensan que su ocupacién es evaluada; en correlacion a las ventajas el 89%
cumple con la optimizacién de procesos de la confianza con el desarrollo de sus
habilidades y actitudes, el 52% esta de acuerdo con las mejoras continuas y les parece
Ilamativos ,el 88.2% esta de acuerdo que los colaboradores tengan participacion en sus
negocios al ahora de tomar una decision, consideran que el 80% esta de acuerdo que
el lider identifiqgue problemas internos de una empresa. En cuanto al modelo
SERVQUAL, el 80% estan orgullosos con los elementos tangibles, el 80% de los
consumidores se encuentra de acuerdo en cuanto a la dimension de seguridad; en
conclusion, se subraya la educacion y cortesia. La indagacion dada nos permite tener
ideas mas claras.

Segun el autor Martinez (2019) finalidad de que los lideres puedan realizar
una buena distribucion en nivel de gestion de calidad de las empresas del sector
Restaurantes del departamento de Lambayeque 2017, tiene como objetivo general fue
Determinar las caracteristicas con la finalidad de que los lideres puedan realizar una
buena distribucion en nivel de gestion de calidad de las empresas del sector
Restaurantes del departamento de Lambayeque 2017, Su metodologia fue de tipo
cuantitativo, nivel descriptivo, disefio no experimental y corte transversal, lo cual Peru
busca identificar el nivel de cumplimiento de los nueve factores del Total Quality

Managment (TQM), El documento se ha utilizado como guia se centra en el modelo
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TQM que incluye nueve factores de calidad medibles desarrollado por el Doctor Jorge
Benzaquen, 2013. Estos factores son: (a) Alta Gerencia, (b) planeamiento de la calidad,
(c) auditoria y evaluacion de la calidad, (d) disefio del producto, (e) gestion de la
calidad del proveedor, (f) control y mejoramiento del proceso, (g) educacion y
entrenamiento, (h) circulos de calidad y (i) enfoque hacia la satisfaccion del cliente.
Con respecto a las referencias utilizadas, se obtuvieron los siguientes resultados el 50%
manifiesta que los lideres identifican cualquier problema dentro de la empresa donde
no existe un manejo empresarial debido a que son en su mayoria microempresas
familiares, La recoleccion de datos se realiz6 mediante encuestas a los encargados de
los restaurantes y para el analisis estadistico se utilizé el programa estadistico SPSS y
la confiabilidad de las preguntas del cuestionario se realizé calculando el Alpha de
Cronbach. Opte por este antecedente porque permite observar cdmo estan en gestion
de calidad, se llego a la conclusion que se debe de emplear la gestion de calidad donde
se va a obtener buenos resultados, donde los lideres deben de ser capacitados

trimestralmente para que ellos puedan corregir errores dentro del negocio.

Segln el autot Yamunaque (2021) Esta investigacion tuvo como objetivo
general Determinar la gestion de la calidad e higiene y saneamiento en los alimentos
de las MYPES, rubro restaurantes en Lambayeque, afio 2020. Tuvo un disefio
descriptivo no experimental - transversal, se aplicd un muestreo de 384 clientes que
contestaron un cuestionario de 10 preguntas referidos a la variable gestién de la

calidad, cuyos resultados fueron: 59,4% se aplican mecanismos de control; 71,3%
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indica que existe supervision en los procesos; 70,2% indica que siempre hay un trato
adecuado y 77,8% indica que los restaurantes estan en constante innovacion. Se
identificd una poblacion conformada por 41 trabajadores que respondieron un
cuestionario de 12 preguntas referidas a la variable higiene y saneamiento de los
alimentos cuyos resultados mostraron que: 66,6% siempre se escogen a los
proveedores, 73,3% siempre se eligen los mejores costos, 75,6% los alimentos siempre
son categorizados; 80,0% existe un adecuado sistema de almacenamiento de
alimentos; 77,7% del personal cumple con los procedimientos normados antes, durante
y para servir los alimentos. Se llega a la conclusién: las empresas tienen que aplicar
mecanismos donde favorezcan la satisfaccion de los clientes y donde se puedan aplicar
medidas de control por lo que siempre deben estar innovando y garantizando su

permanencia en el mercado.
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2.2 Bases teoricas de la investigacion

Variable 1. Marketing.

Segln el autor Martinez (2012) nos menciona que el marketing es la
actividad econémica que tiene por objetivo crear todo aquello que satisfagan las
necesidades de los consumidores. que se dedican a la creacion de todo aquello que
satisfaga las necesidades de la clientela, donde los consumidores al comprar y utilizar
los bienes y servicios donde satisfacen sus necesidades por lo tanto al desearlos

constituyen la demanda.

Por otro lado, Camacho (2012) nos menciona que el marketing, es un arte
sencillo donde se desarrolla la publicidad la promocién las relaciones comerciales

de acuerdo a un aprendizaje continuo.

El marketing es la ciencia y la destreza de investigar para compensar
escaseces de un mercado cuyo objetivo es conquistar a los clientes, que se encuentran

en un mercado lucrativo, donde se identifican escaseces y deseos no satisfechos.

Dimension 1. Aspectos que abarca el estudio del marketing

Segun el autor Martinez (2012) .es un conjunto de observaciones tomadas de
la experiencia, dirigidas a conocer las motivaciones de compra de las personas cuya
aplicacion da buenos resultados donde se ha multiplicado las ventas.

Asi mismo Camacho (2012) donde define notablemente su orientacion hacia
la atencion al cliente, donde el cliente se veria determinado por la idiosincrasia por

una vision avanzada.
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Los Aspectos que abarca el marketing va dirigido a las empresas de como
poder llegar al consumidor final, donde el cliente es el comprador final y va a tomar
atencion en nuestros productos donde tiene que ser un producto de calidad, precio,

Indicadores

Empresarial

Segun el autor Martinez (2012) Consiste en tomar medidas imparciales, las
politicas de productos, promociones, comercializacién, precio razonable. donde el
marketing nos guia todas las diligencias del negocio.

De igual forma Camacho (2012) se define notablemente por una vision
avanzada del enfoque empresarial, donde la atencion al cliente, servicio al cliente se
veria entonces determinado por una visién avanzada ya que depende del producto

que saquemos al mercado para gue tenga una buena rotacion en el punto de venta.

En el tema empresarial hay que tener tacto, donde se veréa los productos que
sacaran al mercado, donde la directiva serd el encargado de poner precio,

promociones, mercadeo, todo esto va orientado hacia el cliente final.

- Funciones

Segln el autor Martinez (2012) Las funciones béasicas del Marketing es
intervenir en los clientes de manera propicia; tiene como objetivo el estudio y el
analisis de las variables que directa o indirectamente trasgreden sobre el mercado.
Estas funciones buscan:

* Que se consiga el agrado de las clientelas.
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* Que se consiga rentabilidad para la compafiia.

De igual forma Camacho (2012) menciona que se encarga del desarrollo de
estrategias de ventas que den un respaldo a la empresa donde puedan posicionarse
en el mercado y aumentar las ventas.

Segun las funciones las empresas, emplean estas variables en funcién de
emergencia de lo que requiera el mercado. es lo que se conoce como “marketing mix
"0 " mezcla de marketing “estas estrategias pretenden que el producto se posicione

en el mercado donde los clientes sean leales.

- Institucional.

Segun el autor Martinez (2012) Se refiere al estudio de empresas que realizan
cargos de marketing (minoristas, mayoristas, bodegas, supermercados,) transportes
y almacenes.

De igual forma el autor (Camacho, 2012) se refiere a la estrategia responsable
de un conjunto de acciones de comunicacion de una empresa, donde la prioridad que

se tiene es fortalecer la imagen del producto en todos los mercados.

En el tema institucional, lo mas importante es mejorar la imagen de los
negocios, para que el cliente vea como prioridad y como empresa bien constituida,
donde ellos tengan la confianza de comprar nuestros productos y lo mas importante

es incrementar las ventas en todos los puntos de negocio.
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- Social.

Segun el autor Martinez (2012) se emplea en grupos sociales y en economia
de conjunto; més que todo, trata de aspectos legales, consumo, analisis de costo y
beneficios del marketing donde adopten comportamientos positivos.

De igual forma el autor Camacho (2012) menciona una comunicacion
adecuada requiere que el oyente preste atencion, donde es importante evitar todo
tipo de distraccion al tratar con el cliente, donde se debe obviar preocupaciones o
incidentes personales al momento de comunicarse

En el tema social se trata de difundir ideas que beneficien al consumidor.
donde el objetivo es incrementar las ventas y se adopte ideas de comportamiento

hacia el consumidor final.

Dimension 2. Marketing Mix

Segun Schnarch (2012) nos insinda que el docente de contabilidad
estadounidense E. Jerome Mc Carthy defini6 el concepto de marketing en 1960 con
las cuatro variables producto, precio, punto de venta, promocion.

Por otro lado, Camion (2020) esto representa al precio, producto, plaza,
promocion estos factores son los pilares que debe de tener el marketing como
principio fundamental

Las 4 P es fundamental para el marketing donde las empresas tienen que
evaluar el producto antes de sacarlo al mercado, donde este puede alcanzar el éxito

de todo negocio.
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Indicadores

- Producto

Segun el autor Schnarch(2012) menciona es un conjunto de caracteres unidos
de forma determinable y es responsabilidad del marketing tomar medidas para hacer

la diferenciacion y satisfacer deseos y necesidades de los clientes.

De igual forma el autor Camacho (2012) menciona que todo aquel que vende
un producto en realidad estaria proporcionado un servicio y/o el servicio que el

producto da al consumidor.

El producto viene hacer una cosa determinada para poder satisfacer al
consumidor final donde se produce un deseo o una necesidad, puede ser tangible e

intangible

- Precio

Segun el autor Schnarch (2012) es muy significativo porque se puede ver si
es obtenido o no, independiente de los adheridos que se suministre, ya que se trata
de un valor de gracia es decir la cuantia de dinero que los clientes estan dispuestos a
cancelar.

Por otro lado, Camacho (2012) menciona que los negocios comienzan a
funcionar de acuerdo a un proceso donde llevara un intercambio econémico que
prevé un beneficio de ambas partes, donde el cliente recibe un bien y cancelara el

precio.
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El precio viene hacer en colocar un importe significativo por un bien o
servicio que se va a brindar, donde va hacer significativo para el empresario y el
cliente va a estar dispuesto a cancelar.

- Plaza (Punto de venta 0 mercado):

Segun el autor Schnarch (2012) dice que un mercado es terminante para la
gestion de marketing, se relata a un grupo de individuos o empresas con necesidades
por satisfacer con dinero y voluntad para gastar, el mercado puede ser Unico o un
conjunto de pequefios mercados que comparten cualidades comunes que prorrogan
sus deseos recursos localizaciones actitudes o costumbres este proceso se llama
segmentar negocios:

Por otro lado, Camacho (2012) nos menciona que es el lugar fisico de compra
en el que se puede definir la plaza y la capacidad de distribucion de los canales que

esto implica.

La plaza viene hacer el mercado o en punto de venta donde se va a vender
nuestro producto, donde los clientes van a estar satisfechos con los productos

encontrados en cualquier canal.

Promocién
Segun el autor Schnarch (2012) viene hacer la comunicacion, donde se va a
tener la aprobacion o rechazo de un producto para la mercantilizacion no basta de

ofrecer a un precio seductor a través de un canal adecuado, es preciso dar a conocer
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la oferta poner de manifiesto a los clientes las cualidades y beneficios para clientes
potenciales y estimular la demanda con demostraciones.

Segln Camacho (2012) la promocién viene hacer la oferta que se brinda al
consumidor ya sea face con face, via teléfono, etc hay que mantener un contexto de
agradecimiento a los clientes por la compra donde se puede fidelizar al cliente y
suelen ser fieles a la empresa.

La promocion es la comunicacion en general en la cual tiene un proceso en
la cual intervienen el precio donde el cliente va a tener reacciones positivas o
negativas. donde hay que hablar claramente que producto ofrecemos.

Variable 2. Gestion de Calidad.

Segln el autor Maseda (2011) es un ligado de acciones enfocadas a
planificar, organizar y controlar la funcion de calidad en una compafiia la
planificacién pertenece a la primera etapa de lo que hemos definido como gestion de
calidad, llevar a cabo la planificacion a fututo, donde se define politicas de la calidad.
instituir las estrategias para conseguir los objetivos.

por otro lado (Camion, 2020) la calidad es un objetivo de primera linea en
cualquier actividad economica. donde se convierte en una estrategia y
competitividad superando la aceptacion inicial, donde se requiere una adecuada
planificacion de todas las acciones de cualquier empresa, asi como la gestion de
recursos materiales, humanos donde ambas van a la obtencion de calidad

La gestion de calidad consiste en llevar a cabo la planificacion a fututo, la

organizacion, concretar politicas de la calidad. establecer las estrategias para
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alcanzar los objetivos. Donde una buena gestion se fundamenta en un buen régimen
de objetivos, sin objetivos es improbable planear, establecer e inspeccionar.

Dimensién 1. Beneficios de la gestién de calidad

Segun el autor Reyes (2017) Cuando una compafiia instituye el sistema de
gestion de calidad, puede ser merecedora de multiples beneficios, en las cuales
témenos los subsiguientes: Permitir detectar puntos débiles de las empresas en los
que se requiere mejorar, Hacen que la mejora continle y la eficiencia en la empresa
sean mas facil, Busca que los coadjutores tengan mas participacion en la empresa,
promoviendo su estimulacion.
Es un agregado de vias mediante el cual se obtiene la calidad, de este modo se puede
definir que la gestion de calidad es implantar los programas, controlar los resultados
de calidad, planificar el futuro con una visién a mejoria continua, es por ello que la
gerencia debe participar en el analisis, garantia y definicion de los productos y la
prestacion ofertada por la organizacion. (Odaonda, 1992) .

Gestion de calidad es aquella que garantiza a los compradores de los productos
y servicios que van a obtener en dicho negocio, lo cual todo producto debe pasar por
procedimientos de estricto control esto da una certidumbre de confianza al comprador
final, la reingenieria de calidad es el perfeccionamiento del desarrollo de los productos

ya sea al producir o vender un servicio,
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Dimension las 5 S

Reyes (2017) quien menciona que las 5S es un instrumento de manufactura
cuyo fin es igualar y establecer varias rutinas de limpieza y orden en los lugares de
trabajo.

Segln Ghodrati & Zulkifli (2012) menciona que las 5 S son utilizados para
mantener la calidad del ambiente de trabajo de la compafiia, donde la denominacion

5 S, procede de los términos orientales (japonés) de los 5 elementos del Sistema.

Las 5 S, son elementos fundamentales para un negocio donde se va a realizar
acciones para que puedan implementar e introducir mejoras continuas, donde se

pueda facilitar la labor del trabajador y la detencién de problemas.

Indicador
- Seiri:
Segun el autor reyes (2017) que significa seleccionar, se trata de hacer

escogimiento de lo necesario e importante y descartar lo que no sirve.

Asimismo, Socconini (2020) menciona que hay 4 pasos que se debe seguir
para poder retirar cosas innecesarias del area trabajo. Reconocer el area de
oportunidad, Se debe definir todos los criterios de seleccidn, Identificar los objetivos
seleccionados

Seiri nos quiere decir que debemos retirar todo lo que no se necesita en la
empresa, esto nos ayuda a realizar una mejor operacion y ser mas productivos en la

empresa.
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- Seiton:

Segun el autor reyes (2017) significa orden, la empresa o trabajadores tienen
que ver dénde van a tratar de colocar cada cosa en su lugar y tener un lugar para cada
cosa.

Asimismo, Socconini (2020) es ordenar los articulos que necesitamos para
proporcionar su uso e identificacion en forma adecuada para localizarlos y
posteriormente restregarlos a su lugar de origen

Seiton quiere mencionar que todos los productos tienen que tener un orden
adecuado en cualquier empresa o almacén para que sea facil de ubicarlos.

Seiso:

Segun el autor reyes (2017) significa limpiar, se trata de ejecutar la limpieza

del lugar donde se labora, limpiar todas las cosas del negocio.

Asimismo, Socconini (2020) quiere decir mantener en buenas condiciones

nuestro equipo de trabajo y conservar limpio nuestro entorno.

Seiso nos menciona que se debe de tener limpio el ambiente del local donde
se labora, donde se implica eliminar todos los estorbos de riesgo de un posible

accidente.

Seiketsu:
Segun el autor reyes (2017) Significa nivelar, se debe saber cdmo conservar

la limpieza y la organizacion.
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Asimismo, Socconini (2020) es definir una manera consiente de llevar a cabo

las actividades de seleccion, organizacion y limpieza.

Seiketsu nos menciona que los trabajadores deben conocer sus
responsabilidades donde los jefes inmediatos deben dar procedimientos de control y

medicion para la ejecucion de la misma.

- Shitsuke:

Segun el autor reyes (2017) que significa autodisciplina, se trata de
transformar las 4 S en una manera natural de portarse.

Asimismo, Socconini (2020) es crear las condiciones que fomenten el
compromiso de los miembros de la organizacion para formar un habito con las
actividades relacionados con las 5 S.

Shitsuke nos menciona que se trata de generar habitos de comportamiento
dentro del entorno laboral donde los colaboradores conduzcan una autocorreccion

cuando uno de sus miembros detecte alguna anomalia.
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2.3 Marco conceptual

Calidad. Villalba (2013 ) Muestra que; la calidad es el nivel honorable que
ha logrado alcanzar la empresa, de esta manera satisfacer las penurias de su cliente,
utilizando el apropiado factor como son el desarrollo humano, econémico y técnico.
(p. 14)

Cliente. Gonzales (2012) Muestra que; el cliente es una persona que busca
una empresa que cumpla con las expectativas y pueda satisfacer sus necesidades, es
la raz6n de ser de una empresa. (p. 10)

Estrategia. Jackson (2011) Muestra que, lograr conseguir modernas destrezas
mercantiles con triunfos puede ser muy complejos. se trazan cada afio incluidos en
salas de juntas y salas de dialogo (p. 61).

Gestion. Hitt (2006) Indica, que es el proceso de estructurar y utilizar un
conjunto de recursos orientados hacia el logro de metas; para transportar a cabo las
tareas en un entorno organizacional. (p. 8).

Marketing. Kotler (2013) Indican que; el marketing es un sumario social y
directivo mediante el que los sujetos y las distribuciones obtienen lo que necesitan y
apetecen a través del universo y el cambio de valor con los demas. (p. 37).

Satisfaccion del Cliente. Rey (2000). Indica que; la satisfaccion es un
resultado que el sistema desea alcanzar y busca que dependa tanto del servicio
prestado, como de los valores y expectativas del propio usuario, ademas de
contemplarse otros factores, tales como el tiempo invertido, el dinero, si fuera el

caso, el esfuerzo o sacrificio. (p. 3-4).
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11 HIPOTESIS

El presente trabajo no formula Hipotesis por ser un trabajo netamente
descriptivo. Segun Bernal (2012) los trabajos descriptivos no llevan hipotesis porque
se limitan solo a responder las preguntas u objetivos planteados, los cuales se describen
tal como se encuentra la informacion en un contexto determinado. porque para
determinar la conducta de las variables solo es preciso realizar cuestionarios con sus

relativas interrogaciones.

Por lo tanto, en esta investigacion titulada Propuesta de mejora en el marketing
como factor relevante para la gestion de la calidad en las micro y pequefias empresas
del rubro restaurantes del pueblo joven José Olaya - Chiclayo, 2021, no se considero

la formulacion de hipdtesis por motivo que el estudio fue de disefio descriptivo.
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IV METODOLOGIA
4.1 Disefo de la investigacion

El disefio que se empled para la realizacion de esta investigacion fue no
experimental — transversal — descriptivo cuantitativa. Debido al uso de todos los
conocimientos obtenidos mediante la investigacion y son aplicados a la préactica.

No experimental.

Segun Bernal (2010) Esta investigacion fue no experimental porque tiene como
cimiento la prueba de suposiciones y busca que las terminaciones lleven a la
enunciacion o al contraste de leyes o principios cientificos (p.138) .

Este estudio fue no experimental ya que no se manipula a las variables
marketing y gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del rubro restaurantes
del pueblo joven José Olaya - Chiclayo, 2021, se describieron de acuerdo a su contexto

natural, sin realizar ninguna manipulacion ni modificacion

Transversal.

Segln Bernal(2010) Son llamados también transaccional de las cuales se
obtiene averiguacion de una esencia de estudio o de una poblacion o muestra y analizan
incidencias e interrelacion en un instante dado. (p.139)

Fue transversal porque se recolecto informacion la investigacion de mejora en
el marketing como factor relevante para la gestion de calidad en las micro y pequefias
empresas del rubro restaurantes del pueblo joven Jose Olaya - Chiclayo, 2021; en un

espacio de tiempo determinado teniendo un inicio y un final en el afio 2022.
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Descriptivo.

Segun Bernal (2010) La exploracion se guia por interrogaciones descriptiva
que se formula el cientifico cuando se plantea la hipotesis donde se muestran, narran,
resefian o identifican hechos, situaciones, fisonomias, grupo de personas o seres vivos
son modelos y guias, pero no se dan definiciones o conocimiento de la situacion.
(p.129)

Esta investigacion fue descriptiva porque se basa en describir las caracteristicas
de la variable marketing como factor relevante para la gestién de la calidad en las
micro y pequefias empresas del sector rubro restaurantes del pueblo joven José Olaya
- Chiclayo, 2021.

Propuesta

Segun el autor Mora (2010) indica que una investigacion se constituye en un
instrumento didactico que explica las pautas generales para organizar y estructurar un
proyecto donde se espera que el lector se interese por ampliar cada uno de los temas.

La investigacion fue propuesta de mejora, ya que se elabord propuestas y
ademas se hizo mejoras basado en resultados en las que se encontré en cada negocio

donde se le dé pautas como reducir problemas ante cualquier dificultad que se presente.
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4.2 Poblacion y muestra

Poblacion.

Segun Hernandez (2014), la Poblacién o universo es un conjunto de todos los
casos que concuerdan con explicitas especificaciones. (p.207).

En este estudio se utilizé una poblacion finita para ambas variables; marketing,
y gestion de calidad, la cual estuvo conformado por 10 representantes de Mypes del
sector rubro restaurantes del pueblo joven José Olaya - Chiclayo, 2021.

Muestra.

Para el autor Quartulli (2012) menciona que: la muestra censal permite la
seleccion de las residencias donde se hace una base de fichas telefonica con el punto
muestra censal geo-referenciado (p.6). por lo tanto, para este estudio se considerd una
muestra censal de 10 representantes de las mypes en estudio, fue para aplicar el
cuestionario marketing y gestion de calidad.

En esta investigacion se empleo una muestra censal para las dos variables
marketing y gestion de calidad, ya que se medito al total de la poblacion debido a su
diminuto tamarfio, asimismo estuvo conformado por los duefios de las 10 micro y

pequefias empresas del sector rubro
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Criterios de inclusién y exclusién
Variable 1 Marketing

Inclusidn: Se encuesto a 10 representantes.
Exclusién: 0

Variable 2. Gestion de calidad

Inclusidn: Se encuesto a 10 representantes

Exclusion: 0
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4.3 Definicion y operacionalizacion de variables e indicadores

Variables Definicion Definicién Dimensiones Indicador items
conceptual Operacional Fuente
1. ¢(Hace medidas
Empresarial correctivas en la
El marketing admin_istracién de su
es la ciencia y negocio?
!a destreza de Funcional 2. ¢Delega funciones para
Investigar Aspectos que unciona optimizar la atencion de
Es la ciencia y el | para abarca el sus clientes?
arte de eXplorar Compensar marketing
para satisfacer escaseces de Institucional |3. ¢Laempresatiene un
escaseces de un un  mercado contador?
mercado, cuyo cuyo objetivo — o
Marketing 22#3;3{;% -+ las  Jles conquistar socia 4. cPublicita sus productos Propietario
personas que a los clientes, que ofrece a sus clientes?
tienen grandes | que se Producto )
necesidades encuentran en 5. ¢Su restaur_an'f) tiene
(Sanchez, 2012). un  mercado variedad de comida®
lucrativo, Precio 6. ¢Los costos de sus
donde se productos son fijos?
:i,ecgig::zzn y Marketing Mix Plaza 7. ¢Surestaurante tiene
buena distribucion para
deS_eos no atender a sus clientes?
satisfechos. 8. ¢Su restaurante tiene
Promocidn posicionamiento entre

sus clientes?




Variables Definicion Indicador items Fuente Escala de
conceptual Definicion Dimensiones medicién
Operacional
Maseda (2011) Es dot 9.'¢'I..a e?mpresa detecta puntos
un  conjunto de | Una buena etectan débiles?
acciones enfocadas | gestion de puntos débiles _ , ,
a planificar, | calidad se . 10. '¢Su negocio realiza mejoras
Ofgétmilzar y | fundamenta en 'c\:')‘:llt‘l’;z-‘*as continuas?
controlar.
u,n . buen 11. ¢Sus colaboradores tienen
regimen de | Beneficios de la | Buscan que Los | participacion dentro de su negocio? Propietario | .
objetivos, pues | gestion de | colaboradores . Likert
sin objetivos es | calidad tengan  mds
improbable participacion en
planear, la empresa.
Gestion de establecer e Seiri: 12. (Clasifica y selecciona sus
calidad inspeccionar. seleccionar productos?
Seiton orden 13. ¢La empresa tiene un orden para
atraer a sus clientes?
Seiso Iimpiar 14. ;Adecua o mide el nivel de gestién
las5 S de calidad para la limpieza de su
restaurant?
Seiketsu

estandarizar

15. ¢El negocio identifica cualquier
tipo de situacién?

Shitsuke:
autodisciplina

16. ¢Sus trabajadores son coordiales y
amables con sus dientes?
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4.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
Técnica

Segun Bernal (2010), la encuesta es una de las técnicas de recoleccién de
investigacion mas usadas, a pesar de que cada vez pierde mayor creencia por el sesgo
de las personas, se cimenta en un interrogatorio o conjunto de preguntas que se
preparan con la intencion de obtener indagacion de los individuos. (p 194).

En este estudio se utilizd la encuesta como técnica para la recoleccion de datos
respecto a las caracteristicas de las variables Marketing y gestion de calidad, la misma
que fue dirigida a 10 propietarios de las micro y pequefias empresas del sector
restaurantes de la ciudad de Chiclayo del pueblo joven José Olaya 2020.

Instrumento

Segun Bernal(2010) El cuestionario es un conjunto de preguntas disefiadas para
generar datos necesarios, con la intencion de alcanzar los objetivos del proyecto de
investigacion.

Se empleo el cuestionario como instrumento para la recoleccién de datos de las
variables marketing y gestion de calidad, donde se trata de una técnica formal para
recabar informacion de la unidad de analisis que es objeto de estudio. el mismo que
estuvo compuesto por 16 preguntas desarrolladas bajo la escala de Likert. Para ello, se
dirigid con 8 preguntas relacionadas a la variable marketing y 8 preguntas a la variable

gestion de calidad (p. 250)
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45 Pan de analisis.

Proafio (2017) EIl plan de mejora es el sumario que se utiliza para alcanzar la
calidad total y la excelencia de las empresas de manera creciente, para asi conseguir
un resultado eficaz y. El punto clave del plan de mejora es adquirir una correlacién
entre los métodos con el personal generando una sinergia que favorezcan a la mejora
constante

Para la elaboracion del presente trabajo de exploracion se utilizaron los
subsiguientes programas informativos, Microsoft Excel para realizar la tabulacién de
la informacion obtenida con el cuestionario como instrumento; también para la
elaboracion de tablas y figuras, Microsoft Word para la redaccion del trabajo de
investigacion, Microsoft Power Point para la presentacion de diapositivas, PDF para
la presentacion final del trabajo de investigacion, Microsoft Power Point para la
presentacion en diapositivas y uso en la ponencia del trabajo de investigacidn, Turnitin

para cotejar el nivel de semejanza y prevenir el plagio.

61



4.6 Matriz de consistencia

Titulo

Propuesta de
mejora en el
marketing  como
factor  relevante
para la gestion de
la calidad en las
micro y pequefias
empresas del
rubro restaurantes
del pueblo joven
Jos¢ Olaya -
Chiclayo, 2021

Problema General

¢Cual es la propuesta de mejora
en el marketing como factor
relevante para la Gestion de
Calidad en la las micro y
pequefias empresas del. rubro
restaurante del pueblo jovenJosé
Olaya — Chiclayo, 2021?

Objetivo General
Determinar la propuesta de mejora en el

marketing como factor relevante para la

gestion de calidad en las micro y pequefias

empresas del sector servicio, rubro restaurante

del Pueblo joven José Olaya — Chiclayo 2021

Objetivos Especificos

o Identificar las caracteristicas del marketing
en las micro y pequefias empresas del rubro
restaurantes del Pueblo joven José Olaya —
Chiclayo 2021

o Describir las caracteristicas de la gestion de
calidad en las micro y pequefias empresas
del, rubro restaurantes del Pueblo joven
José Olaya — Chiclayo 2021

e Elaborar un plan de mejora del marketing
para la gestion de calidad en las micro y
pequefias empresas del rubro restaurantes
del Pueblo joven José Olaya - Chiclayo
2021.

Variable

Variable
1
Marketin

g

Variable
2
Gestion
de
Calidad

Hipotesis

Segun Bernal (2012) los
trabajos descriptivos no
llevan hip6tesis porque
se limitan solo a
responder las preguntas
u objetivos planteados,
los cuales se describen
tal como se encuentra la
informacion  en un
contexto  determinado.
porque para determinar
la conducta de las
variables solo es preciso
realizar ~ cuestionarios
con sus relativas
interrogaciones.

Metodologia

No
experimental

transversal-

descriptivo o de
propuesta.

Poblacién:

La  poblacion
para la siguiente
la conforman 10
representantes
de mypes del
sector
restaurantes de
la ciudad de

Chiclayo  del
pueblo  joven
José Olaya
Muestra:

Para este
estudio se

consider6 una
muestra censal
de 10
representantes
de la mypes en
estudio

Técnicae
instrumento

Técnica:
Encuesta

Instrumento:

Cuestionario
en escala le
Likert

Plan de
analisis

Se utilizaron
los siguientes
programas
informaticos:
- Microsoft
Word

- Microsoft
Excel

- Programa
Acrobat Reader
- Turnitin.
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4.7 Principios éticos

En esta investigacion se utilizaron los siguientes principios éticos: estan en
concordancia al Cédigo de ética para la Investigacion de la ULADECH Catdlica en
su version 003, aprobado por acuerdo del Consejo Universitario con Resolucion N°

0916-2020-CU-ULADECH Catdlica de fecha 29-10-2020.

a. Proteccion a las personas

Se ha guardado la privacidad de aquellos que participaron de la investigacion,
conservando su identidad, manteniendo la confidencialidad y siendo respetuosos de su
privacidad, asimismo se guardd respeto por la diversidad y los derechos fundamentales
de los individuos, en especial cuando alguno de ellos se encuentra en situaciones de
vulnerabilidad.

b. Cuidado del medio ambiente y la biodiversidad:

Para el desarrollo de esta investigacion se utilizé solamente la cantidad de papel
preciso, haciendo impresiones directamente del trabajo final, para las presentaciones
previas se utilizé el correo electronico; los CPU, monitores, estabilizadores, luces,
ventiladores que no se utilizaron, fueron apagados y se desconectaron todos los
equipos electrénicos en el momento en el que se dejaron de utilizar.

c. Libre participacién y derecho a estar informado:

Los individuos quienes formaron parte en la investigacion brindaron su apoyo

de manera voluntaria y por decision propia, ademas se les brindo informacion de

cuanto requirieron saber, mencionandoles a través del instrumento de aprobacion
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informado que la encuesta que se brindaron se utilizaria solamente con fines

académicos.

d. Beneficencia y o maleficencia:

Se tomo6 mucho interés en velar por el bienestar de las personas involucradas
en la investigacion, evitando causarles dafio alguno y trabajado para disminuir los
efectos adversos que posiblemente se pudieran dar, sino que se maximizaron los
beneficios para que las micro y pequefias empresas de los alrededores del cercado de

Chiclayo puedan continuar logrando sus objetivos.

e. Justicia:
Se realiz0 esta apertura haciendo un juicio sensato, loable y siendo precavidos
con el fin de no tolerar las habilidades injustas, de esta forma se traté a todos los

colaboradores de forma cordial.

f. Integridad cientifica:

Se informd a cada participante de la exploracion que la data proporcionada
como el nombre y apellido solo se contemplarian en el consentimiento informado y la
razon social y direccion del negocio si se encontraria en el trabajo de exploracion.
También se informo que las respuestas brindadas solo se utilizarian para el desarrollo
de la investigacion; asimismo se desarrollo un trabajo fehaciente cuyo contenido es

citado de acuerdo a las reglas actuales y los resultados efectivos.
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V. RESULTADOS
5.1 Resultados
Tabla 1

Caracteristicas del marketing en las micro y pequefias empresas del rubro

restaurantes del pueblo joven José Olaya — Chiclayo,2021.

Caracteristicas del marketing N %
Medidas correctivas en la administracién del negocio
Nunca 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
A veces 1 10.00
Casi siempre 5 50.00
Siempre 4 40.00
Total 10 100.00
\ Delegacion de funciones para optimizar la atencion de sus clientes
Nunca 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
A veces 2 20.00
Casi siempre 4 40.00
Siempre 4 40.00
Total 10 100.00
| Contador en la empresa
Nunca 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
A veces 1 10.00
Casi siempre 6 60.00
Siempre 3 30.00
Total 10 100.00
Publicitacién de productos a sus clientes
Nunca 0 0.00
Casi Nunca 0 0.00
A veces 3 30.00
Casi Siempre 4 40.00
Siempre 3 30.00
Total 10 100.00
Variedad de comida que ofrece al restaurant
Nunca 0 0.00
Casi Nunca 0 0.00
A veces 2 20.00
Casi Siempre 5 50.00
Siempre 3 30.00
Total 10 100.00
Continua... ... ......
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Caracteristicas del marketing N %

Costos fijos de los productos

Nunca 0 0.00
Casi Nunca 0 0.00
A veces 3 30.00
Casi Siempre 4 40.00
Siempre 3 30.00
Total 10 100.00
Distribucion del restaurant para atender a sus clientes

Nunca 0 0.00
Casi Nunca 3 30..00
A veces 4 40.00
Casi Siempre 3 30.00
Siempre 0 0.00
Total 10 100.00
Posicionamiento del restaurant entre sus clientes

Nunca 0 0.00
Casi Nunca 0 0.00
A veces 3 30.00
Casi Siempre 3 30.00
Siempre 4 40.00
Total 10 100.00

Nota: Datos obtenidos del cuestionario aplicado a los representantes de los micro y
pequefias empresas del sector rubro restaurantes del pueblo joven José Olaya —
Chiclayo 2021.

Tabla 2

Caracteristicas de la Gestion de Calidad en las micro y pequefias empresas del rubro
restaurantes del pueblo joven Jose Olaya — Chiclayo ,2021.

Caracteristicas de la Gestion de calidad N %
Detencion puntos débiles en la empresa

Nunca 0 0.00
Casi Nunca 0 0.00
A veces 4 40.00
Casi Siempre 2 20.00
Siempre 4 40.00
Total 10 100.00
Mejoras continuas que realiza el negocio

Nunca 0 0.00
Casi Nunca 0 0.00
A veces 3 30.00
Casi siempre 6 60.00
Siempre 1 10.00
Total 10 100.00

Continua... ...

65



Caracteristicas de la Gestion de calidad N

%

Participacion de los colaboradores dentro del negocio

Nunca 0 0.00
Casi Nunca 0 0.00
A veces 5 50.00
Casi siempre 5 50.00
Siempre 0 0.00
Total 10 100.00
Clasificacion y selecciona sus productos
Nunca 0 0.00
Casi Nunca 0 0.00
A veces 3 30.00
Casi siempre 6 60.00
Siempre 1 10.00
Total 10 100.00
Orden de la empresa para atraer a sus clientes
Nunca 0 0.00
Casi Nunca 0 0.00
A veces 1 10.00
Casi siempre 0 0.00
Siempre 9 90.00
Total 10 100.00
Nivel de gestién de calidad en la limpieza del restaurant.
Nunca 0 0.00
Casi Nunca 0 0.00
A veces 1 10.00
Casi siempre 0 0.00
Siempre 9 90.00
Total 10 100.00

\ Identifica cualquier tipo de situacién en el negocio
Nunca 0 0.00
Casi Nunca 0 0.00
A veces 4 40.00
Casi siempre 6 60.00
Siempre 0 0.00
Total 10 100.00

\ Cordialidad y amabilidad de los trabajadores con sus clientes
Nunca 0 0.00
Casi Nunca 0 0.00
A veces 1 10.00
Casi siempre 1 10.00
Siempre 8 80.00
Total 10 100.00
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Tabla 3.

Propuesta de un plan de mejora de marketing como factor relevante para la gestion de calidad en las micro y pequefias
empresas en las micro y pequefias empresas del rubro restaurantes del pueblo joven José Olaya — Chiclayo 2021.

Indicadores

Problemas

Causa del

problema

Consecuencias del

problema

Acciones de mejora

Medidas correctivas enla
administracion del
negocio

el 50% de los propietarios
opina que no hacen medidas
correctivas en su negocio

Los duefios de los negocios no
cuentan con experiencia 0 no
tienen una persona idénea
para que pueda dirigir al
personal.

Decisiones mal tomadas por
la jefatura

Problemas administrativos.
desacuerdo dentro de la
organizacion

Los duefios deberan estudiar cursos cortos de

administracion.

e  Falta de capacitacion al personal.

e  Realizar estrategias que beneficien a la
empresa

. fortalecer la comunicacion.

Delegacion de funciones
para optimizar la
atencion de los clientes

El 40% de los propietarios
no siempre delegan
funciones, en sus negocios.

El lider no delega funciones
debido a la falta de confianza
y falta de conocimientos por
falta del personal.

Falta de incentivos al personal.
Retroalimentacion o falta de
compromiso de los
trabajadores

Lider le falta ser mas empatico.

Los representantes tienen que estar comprometidos
con su empresa y el lider debe desarrollar
habilidades y ser proactivo con el personal a cargo.
o Fortalecer la comunicacion de los trabajadores.

o Desarrollar un ambiente laboral positivo.

o Realizar reuniones semanales.

Contador en la empresa

El 60% opina que no tiene
un contador en su negocio

Los propietarios del negocio
no tienen un contador debido

que para ellos no es
indispensable contratar
alguien quien lleve las
finanzas.

Falta de organizacién en la
empresa.

Desacuerdo dentro del negocio.
Impedimento de progreso de la
empresa.

Deben de tener un contador en el negocio para que

lleven sus finanzas.

o Implementar un contador que de seguridad a las
finanzas.

o Contar con Trabajadores idéneos en cada cargo.
Establecer reuniones semanales para ver como va
encaminado el negocio.

Responsable

Propietario

responsable
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Publicitacion de
productos a sus clientes

el 40% opina que no
publicitan sus productos a
sus clientes

Los empresarios no ofrecen
publicidad y su personal no
sabe promocionar los
productos, debido a que
desconocen el manejo de
redes sociales.

o Deficiencia del personal.
e Limitacion de

creatividad e
innovacion.

Falta de compromiso de sus
colaboradores

Se debe marketear y promocionar sus productos ya

que hoy en dia todos

los negocios estan

evolucionando

Desarrollar un plan de marketing para el
posicionamiento del producto.

Contratar a un experto en marketing, para que
el negocio siga en desarrollo.

Se debe utilizar las redes sociales como
Facebook, Instagram, wasap, etc

Posicionamiento del
restaurante entre  sus
clientes

El 40% de los empresarios
no tienen posicionamiento
entre sus clientes

Los colaboradores no tienen
posicionamiento entre  sus
clientes, debido a que no
tienen buena atencion con los
clientes

Dificultad en la atencion.

Falta de experiencia por parte de
sus colaboradores.

Falta de compromiso de los
empresarios y de sus
colaboradores

Se debe implementar una mejora en el negocio para
una mejor atencion.

Buscar personal calificado que
experiencia en el rubro.

Ofrecer incentivos al trabajador para que le
ponga mas empefio.

Capacitacion al cliente en desarrollar el tema de
atencion al cliente.

tenga

Deteccion de puntos
débiles en la empresa

el 40% de los empresarios
no detecta puntos débiles

El empresario no detecta
puntos débiles debido a que
no tiene un personal adecuado
0 un supervisor.

Poco compromiso de los lideres.
Dificultad para detectar puntos
débiles que aqueja el negocio.
Falta de conocimiento de los
empresarios en no incluirse en el
negocio y hacer renovacion

Deben implementar en contratar un administrador
que es la persona mas idonea en poder manejar el
negocio.

Aprovechar los conocimientos de un
profesional y tenga un orden en el negocio.
Desarrollar un plan estrategico en la empresa.
Retroalimentar y dar a conocer a los
trabajadores los puntos débiles que se tiene en
el negocio.

Propietario
e}
responsable
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5.2 Analisis de resultados

Tabla 1. Caracteristicas del marketing en las micro y pequefias empresas
del rubro restaurantes del Pueblo joven José Olaya — Chiclayo, 2021.

Hace medidas correctivas en la administracion de su negocio; se determind que
el 50% sefiala que siempre tienen estas medidas correctivas; estos resultados coinciden
con Garcia (2021), quien obtuvo que el 48% permite la mejora de las medidas
correctivas en las microempresas y contrasta con lo reportado por Criollo (2019), quien
encontro que el 60% de la poblacion no hace correcciones en su negocio; segun la
teoria de Sanchez (2012), las medidas son imparciales en politicas y productos. Esto
demuestra que las empresas realizan medidas correctivas para un buen funcionamiento
de su negocio.

A la pregunta ¢Delega funciones para optimizar la atencién de sus cliente en
su negocio?; se determiné que el 40% sefiala que siempre optimiza esta atencion; lo
cual coincide con Martinez (2018), quien obtuvo que el 52% % tiene un supervisor
donde derogan funciones para una éptima atencion al cliente, coincide con Bach
(2019), quien obtuvo que el 45% manifiesta que se logré elaborar una propuesta de
mejora en la atencion al cliente, segun la teoria de Sanchez (2012), refiere a las
funciones basicas del marketing, Esto demuestra que su personal personaliza la

comunicacion, ofrece soluciones, construye confianza, es amable.

Respecto a la pregunta ¢La institucion o empresa tiene un contador dentro de

su negocio?; se determino que el 60% sefala que siempre tienen tener un contador ya
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que es necesario para poder ver los estados financieros; coincide con Paute (2019), que
hallo el 60% manifiestan que toda empresa debe de tener un contador fijo donde se
tiene que ver su inversion fija e indicadores financieros donde sea factible y viabilidad
en la econdmica de la empresa, asimismo contrasta con Ordofiez (2020), que el 35%
de los servicios que ofrece el establecimiento no requieren de un contador. Esto
demuestra que es primordial tener un contador en las empresas para poder llevar un

control adecuado con la Sunat.

A la pregunta ¢Publicita sus productos que ofrece a sus clientes?; se determind
que el 40% sefiala que siempre publicitan sus productos a sus clientes; estos resultados
coincide con Paz (2021), quien obtuvo que el 64% esta de acuerdo dado que les parece
Ilamativo las promociones, coincide con Campos (2019), que el 49% considera que la
publicidad son un elemento importante, segun la teoria Sanchez (2012), Se aplica en
grupos sociales y en economia conjunto, mas que todo trata de aspectos legales. Esto
demuestra que es importante hacer publicidad o marketing en los negocios donde se

puede atraer mas clientes.

A la pregunta ¢Su restaurant tiene variedad de comida?; se determind que el
50% sefiala que siempre tienen variedad de comida en su restaurant; estos resultados
coincide con Criollo (2019), consideran gque el 59% de la “poblacién indico que tienen
variedad en su restaurante, donde, contrasta con Campos (2019), quien obtuvo que él
62% se muestra satisfecho con los productos ofrecidos dentro de su restaurant, segln

la teoria de Schmarch (2012), es un conjunto de caracteres unidos de forma
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identificable y es compromiso del marketing tomar medidas para diferenciarlo y
satisfacer de la mejor forma los deseos y necesidades de los clientes. Esto demuestra
que es indispensable tener variedad en las comidas, donde al cliente pueda tener un

abanico de alimentos.

A la pregunta ¢ Los costos de sus productos son fijos?; se determin6 que el 40%
sefiala que sus productos son fijos; coincide con Martinez (2018), consideran que el
59% menciona que las empresas siempre deberan pagar porque es independiente al
nivel de produccion que poseen, contrasta con Paz (2021), que el 96% no esta de
acuerdo que los costos de sus productos sean fijos ya que con el trascurrir de los afios
los costos cambian, segln la teoria Schmarch (2012), es muy importante porque se
puede ver si es adquirido o no, independientemente de los agregados que proporcione,
ya que se trata de un valor de beneficio. Esto demuestra que haciendo estudio de
mercado de los precios de la competencia nos es mas favorable para fijar nuestros

precios y estar de acorde al mercado.

A la pregunta ¢Su restaurant tiene buena distribucion para atender a sus
clientes?; se determind que el 30% sefiala que siempre tienen buena distribucion en la
atencion a sus clientes, coinciden con Ordofiez (2020), consideran que el 45% de los
servicios que ofrece el establecimiento esta de acuerdo con la buena distribucion,
coincide con Sotomayor (2018), donde menciona que el 40% debe de tener una buena
distribucion y atencion a sus clientes es éptimo para el negocio, segun la teoria

Schmarch (2012), el mercado es determinante para la gestion de marketing, donde se
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refiere a un grupo de personas 0 empresas con necesidades por satisfacer dinero y
voluntad para gastar. Esto demuestra que haciendo una buena distribucion es un

aspecto determinante y a tener en cuenta en las empresas.

A la pregunta ¢Realizan promociones para sus clientes?; se determiné que el
40% sefiala que siempre realizan promociones; Paz (2021), consideran que el 64% esta
de acuerdo y les parece llamativo, coincide con Campos (2019), considera que el 70%
considera que las promociones son un elemento importante, segin la teoria Schmarch
(2012), Tiene una gran aceptacion o rechazo de un producto para la comercializacion
no basta de ofrecerlo a un precio atractivo sino a través de un canal adecuado. Esto
demuestra que realizar promociones u ofertas es mas atractivo para los clientes y asi

atraer mas clientes a su restaurant.

Tabla 2. Caracteristicas de la gestion de calidad en las micro y pequefias
empresas del rubro restaurantes del Pueblo joven José Olaya — Chiclayo, 2021

La empresa detecta puntos débiles dentro de la empresa; se determiné que el
40% sefiala que siempre detecta puntos débiles; Sotomayor (2018), consideran que el
70% menciona que detectan problemas internamente dentro de la organizacion,
coincide con Paute (2019), que el 45% si detecta puntos débiles, segun la teoria Reyes
(2017), donde permite detectar puntos débiles de las empresas en los que se necesita
mejorar. Esto demuestra que las empresas si detectan debilidad, ya que es una fortaleza

como empresario conocer tus puntos débiles dentro de negocio.
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A la pregunta ¢ Realiza mejoras continuas dentro de su negocio?; se determind
que el 60% sefiala que siempre realizan mejoras dentro de su negocio; estos resultados
coincide con Tito (2018), consideran que el 52% esta de acuerdo con las mejoras
continuas y les parece Ilamativo, donde discrepa con Campos (2019), que el 50% no
hace mejoras continuas porque considera que las promociones no son un elemento
importante en su local, segun la teoria Reyes (2017), hacen que la mejora continua y
la mejora de la eficiencia en la empresa sean mas facil. Esto demuestra que haciendo
mejoras continuas dentro del negocio es indispensable ya que facilita un orden

adecuado.

A la pregunta ¢(Los colaboradores participan dentro de su negocio?; se
determind es que el 50% sefiala que siempre participan sus colaboradores dentro del
negocio; estos resultados coincide con Tito (2018), consideran que el 88.2% esta de
acuerdo que los colaboradores tengan participacion en sus negocios a la hora de tomar
decisiones , donde coincide con Mendoza (2018), que el 80% dice tener innegable
comprension con los colaboradores los trabajadores si participan, segun la teoria Reyes
(2017), buscan que los colaboradores tengan mas participaciéon en la empresa
impulsando su motivacion. Esto demuestra que la participacion de los empleados es
muy necesario ya que ellos comparten informacion y preocupaciones donde nos

pueden facilitar y encontrar soluciones mas adecuadas.

A la pregunta ¢Clasifican y seleccionan sus productos?; se determind que el

60% sefnala que siempre clasifican sus productos; estos resultados coinciden con
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Ordofiez (2020), consideran que el 47% seleccionan sus productos ya que es necesario
para un buen funcionamiento de la empresa coincide con Campos (2019), considera
que el 42% considera que la clasificacion es necesario para no tener con problemas de
vencimiento, segun la teoria Reyes (2017), trata de seleccionar lo necesario y descartar
lo que no sirve. Esto demuestra que haciendo una buena clasificacion y seleccionando

el producto nos conlleva a una mejor calidad.

A la pregunta ¢ Tiene un orden para atraer a sus clientes?; se determiné que el
90% sefiala que siempre realizan un orden ; estos resultados coinciden con Paz (2021),
consideran que el 64% esta de acuerdo y les parece llamativo que tengan un orden
interno, donde coincide con Campos (2019), menciona que el 72% porque considera
que el orden, las promociones son un elemento importante, segln la teoria Reyes
(2017), se trata de colocar cada cosa en su lugar y tener un lugar para cada cosa. Esto
demuestra que tener un orden adecuado es la clave para atraer a los clientes ya que es

un factor decisivo en el éxito de una empresa.

A la pregunta ;Realizan una adecuada limpieza en su restaurant?: se determiné
que el 90% sefiala que siempre realizan una adecuada limpieza; estos resultados
coinciden con Paute (2019), consideran que el 64% esta de acuerdo con la limpieza y
el orden de la empresa, coincide con Sotomayor (2018), que el 87% considera que la
limpieza es fundamental para que los clientes puedan regresar, segun la teoria Reyes

(2017), trata de realizar la limpieza del lugar donde se trabaja y también limpian todas
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las cosas. Esto demuestra que es basico para el bienestar de los clientes y colaboradores

ya que favorece un buen ambiente del restaurant.

A la pregunta ¢ El lider identifica cualquier tipo de situacion?; se determiné que
el 60% sefiala que siempre el lider identifica cualquier tipo de anomalia; coincide con
Tito (2018), consideran que el 80% esté de acuerdo que el lider identifique problemas
internos de una empresa; contrasta con lo reportado por Mendoza (2018), donde
encontraron que el 50% no existe lideres que identifiquen problemas, segun la teoria
Reyes (2017), se trata de saber como conservar e inspeccionar. Esto demuestra que el
lider es capaz de darse cuenta y puede identificar cualquier tipo de anomalia que pasa

en la empresa.

A la pregunta ¢ Los trabajadores son cordiales y amables?; se determiné que el
80% sefiala que siempre los trabajadores son amables; coincide con Paz (2021),
consideran que el 50% esta de acuerdo que los trabajadores deben ser cordiales con los
clientes; coincide con Sotomayor (2018), porque considera que la cordialidad de los
trabajadores debe ser fundamental, segin la teoria Reyes (2017), significa
autodisciplina se trata de transformar de manera natural. Esto demuestra que la
empresa adopta buenas formas para motivar a sus empleados y tengan una cultura de

amabilidad que es primordial para sus negocios
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VI CONCLUSIONES

Objetivo especifico 1. Identificar las caracteristicas del marketing en las
micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro restaurantes del Pueblo
joven José Olaya — Chiclayo 2021.

Se determino que la empresa tenga un contador lo que es muy necesario y
primordial para poder llevar un control adecuado con la Sunat, asimismo los productos
que se ofrece o publicitan, es muy necesario para que el negocio sea mas conocido y
concurrido por las personas, en cuanto si su restaurant tiene variedad en sus comidas,
es indispensable tener variedad donde al cliente pueda tener un abanico de alimentos,
en cuanto a que sus precios son fijos, es necesario tenerlo por un tiempo hasta ganar
clientela, ademas sefalan tener una buena distribucion en el negocio es importante para
que el producto este ordenado y clasificado, realiza promociones entre sus clienteses
indispensable realizar promociones ya que para el cliente es mas atractivo a la horade
consumir, por lo tanto se debe tener en cuenta que todo restaurant debe estar siempre
al control del gerente del negocio y subordinados para que pueda controlar, dirigir,
direccionar, y estar siempre atento a lo que pueda pasar.

Objetivo especifico 2. Describir las caracteristicas de la gestion de calidad
en las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro restaurantes del
Pueblo joven José Olaya — Chiclayo 2021.

Estudiar la posibilidad de realizar mejoras continuas en el local, es fundamental
que todo negocio realice una reingenieria, asimismo los trabajadores participen de

algln acontecimiento que se pueda realizar en el negocio, es indispensable que los
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trabajadores den ideas ya que ellos son los méas idoneos donde pueden dar una luvias
de ideas y luego la gerencia pueda sacar una conclusion, asimismo se clasifiquen y
seleccionan sus productos, es necesario que todo negocio tenga un orden en sus
productos y lo clasifiquen, asi mismo hay un orden para atraer a sus clientes, los
trabajadores estan clasificados en atraer a los clientes con un buen trato y den un buen
clima a la hora de degustar sus alimentos, ademas realizan y hacen limpieza en el local,
es necesario que el lider a cargo supervise que el local debe estar limpio y ordenado.
Por lo tanto, los representantes o duefios del negocio utilizan la herramienta de gestion
de calidad donde se ve reflejado en la empresa las mejoras continuas en el negocio, la
limpieza el orden, la clasificacion de los productos, lo cual es necesario para poder
seguir posicionado en el rubro de restaurantes.

Elaborar un plan de mejora del marketing para la gestion de calidad en
las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro restaurantes del Pueblo
joven José Olaya — Chiclayo 2021.

Contribuira en la toma de decisiones al gerente, esta basado en la propuesta de
mejora que se desarrollé la cual ofrecid alternativas de solucion a los problemas de
Marketing y Gestion de Calidad donde se va a crear estrategias que permitan ganar
mayor mercado y seguir fidelizando a los clientes a través de la oferta e incrementado

asi las ventas y aumentando su cartera de clientes.
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VIl. RECOMENDACIONES

Realizar Mercadotecnia en micro y pequefias empresas donde se pueda estudiar
el comportamiento de los mercados y las necesidades de los consumidores donde se le
pueda ofrecer un valor agregado, se debe realizar campafias publicitarias el cual les va
permitir captar la atencion de los clientes efectivos y potenciales, esto se puede hacer
eligiendo alguna de las redes sociales fuertes como Facebook, Twitter e Instagram es
por ello que debe elegir la que gana mas seguidores o en la que es mas facil publicar e
interactuar con los clientes ya que hoy en dia todos cuentan con alguna red social.

Crear e implementar una base de datos de todas sus clientes, asi mismo estudiar
posibilidades de nuevos nichos de mercados de manera sencilla a través de internet, al
mismo tiempo haya mas comunicacion con los consumidores dandoles a conocer sobre
los productos y asi saber cual es su necesidad de ellos, se debe implantar un plan de
capacitacion, para lo cual los trabajadores tendra mas conocimiento de como llevar a
su empresa al éxito y poder estar a la vanguardia de los cambios que se puedan dar en
el futuro

Desarrollar el plan de mejora con todos los colaboradores, a través de su
participacion en la toma de decisiones, donde el lider debe de tener la capacidad de recibir
y examinar cada una de las opiniones o recomendaciones de los trabajadores, se puede
aplicar que ellos den lluvias de ideas lo cual es necesario para el bienestar del negocio
donde se puede rescatar cosas importantes donde los gerentes puedan hacer cambios
internos. De esta manera las empresas podran comprometer mas a sus trabajadores para

que puedan cumplir con los objetivos dados y metas empresariales.
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PLAN DE MEJORA PARA LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS
DEL RUBRO RESTAURANTES DEL PUEBLO JOVEN JOSE OLAYA -

CHICLAYO

1. Datos generales
v" Nombre o razon social: Micro y pequefias empresas del rubro restaurantes
del pueblo joven José Olaya. - Chiclayo
v Giro de la empresa: Servicios
v Direccion: Cercado de Chiclayo
v" Nombre del representante: Propietarios de los restaurantes
v’ Historia:
Los restaurantes del cercado de Chiclayo, son micro y pequefias empresas que
se dedican al servicio y a la venta de diferentes platos a la carta y mend, tales
como: Arroz con pato, arroz con cabrito, ceviche, sudado de pescado,
parihuela de langostino y de pescado, entre otros. Estan enfocadas en
satisfacer los paladares y necesidades alimentarias de los clientes, quienes por
motivos especiales buscan pasarla bien en reunion familiar y de amigos.
2. Mision
Brindar a nuestros clientes un dptimo servicio de mercadeo, satisfaciendo las
necesidades del consumidor mediante la comercializacion y el desarrollo de
comidas tipicas del norte, con beneficios razonables para nuestros clientes;

contribuyendo al desarrollo de nuestro pais
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3. Vision
Deseamos ser una empresa donde podamos consolidarnos como el mejor
restaurant que brinda el mejor costo y beneficio en el mercado en el cual nuestros
clientes se sientan comodos Yy satisfechos por el servicio que se les brindamos para
mejorar la sostenibilidad econémica, y ofreciéndoles un servicio con altos
estandares de calidad.
4. Objetivos
v Mejorar continuamente la atencion que se le brinda al cliente, brindando un trato
de calidad a cada uno de ellos.
v" Aumentar la calidad de los platillos que cumplan con las expectativas y
requerimientos de los clientes.
v’ Brindar un servicio y un ambiente acogedor que haga sentir al cliente comodo al
momento de concurrir al negocio.
5. Productos y/o servicios
Las micro y pequefias empresas del rubro de restaurantes se encargan de

preparar y vender los platillos como: arroz con pato, arroz con cabrito, ceviches etc.
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6. Organigrama

Nota: elaboracién propia
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6.1 Indicadores de una buena gestion

GERENCIA

Cargo

Gerente General

Perfil

Licenciado en administracion

Capacidad de liderazgo

Experiencia minima de 5 afios como administrador de restaurante.
Tener capacidades comunicativas y de liderazgo.

Contar con habilidades de gestion financiera

Funciones

D N N N RN

AN

Planificar y organizar actividades de la empresa

Contratar al personal

Evaluar el desempefio de los trabajadores

Establecer reuniones de capacitacion y motivacion para
trabajadores.

Plantear metas objetivos y estrategias

Asegurar la alta calidad en la atencién al cliente

los

Cargo

Contador

Perfil

Debe ser critico, creativo, y propositivo.
Formacion ética e intelectual
Técnicas contables, financieras tributarias y de auditoria

Aplican politicas, normas y legalidad vigente

Funciones

AN NN YV N NN

Elaborar estados financieros.
Proporcionar asesoria financiera.
Elaborar informes financieros.

preparar presupuestos de la empresa
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Cargo Chef
Funciones v" Planificacion del menu y elaboracién de los platos
v Gestionar el equipo v la distribucidon de tareas
v Gestionar el tiempo de cocinado y preparacion de alimentos
v" Actualizar los menls y mantenerse al dia en técnicas y tendencias
culinarias
Perfil v Vocacion.
v" Disciplina,
v" El mozo debe saber destacar su creatividad.
v" Debe trabajar bajo presién
v Motivar a su equipo de trabajo
Cargo Asistente de cocina
Funciones v’ Limpiar, pelar y cortar las verduras.
v Mezclar los ingredientes.
v" Picar carne.
v' Mantener limpia la cocina y utensilio.
Perfil v’ Elayudante debe de estar en forma tiene que tener resistencia para estar
de pie mucho rato y levantar o cargar objetos pesados.
v' Desarrollar tareas sucias y repetitivas.
v’ Tener una actitud flexible, ser habil para trabajar.
Cargo Cajero
Funciones v' El cajero debe de recepcionar, entregar y custodiar el dinero en
efectivo.
v' Registrar directamente todo lo vendido a una computadora.
v' Realizar arqueos de caja.
v Suministrar a su superior los movimientos diarios de caja
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Perfil

Deben ser capaces de brindar un servicio amable y profesional.

Deben de resolver problemas y hacer frente al trabajo en un ambiente
ocupado.

Deben ser capaces de llevar tareas numéricas rapidas y precisas.

Cargo

Recepcionista

Funciones

Se den de encargar de recibir a los clientes en la entrada.
Controlar las reservaciones o anotarlos en la lista.

Recibir a los clientes e indicarles que mesa pueden tomar.

Perfil

NN YRR

Debe de tener actitud amable y eficiente.

Gran capacidad comunicativa.

Un lenguaje claro y actitud profesional al teléfono.
Interés en el trabajo.

Cargo

Meseros

Funciones

Se deben encargar de procesar pedidos y servirlos a la mesa.
Administrar quejas y cumplidos.

Procesar pagos Yy facturacion.

Perfil

NEENENEENEEVENERN

Deben ser comunicativas.
Orientacién a las ventas.
Ser amable pero no ser confianzudo.

Brindar atencion personalizado
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7. Diagnostico General

Oportunidades
O1. Instituciones o bancos financieros con
créditos con bajos intereses.
O2. Conectar a clientes estratégicos para

Amenazas
Al. Nuevos restaurantes en el mercado
A2. La competencia realiza mejores
promociones y descuentos.

F1. Se ofrece precios comodos de acuerdo al
mercado.

F2. Personal capacitado

F3. Motivacién econdémica al personal

e Desarrollar nuevos productos y aumentar
el portafolio (F1,03,04).

e Implementar nuevos almacenes en los
departamentos para que tengan una

ANALISIS poder hacer entrega de nuestros productos. | A3. Innovan nuevos platos tipicos de la
FODA O3. Tener nuevos nichos de mercado. region
OA4. Entrar con nuevos platos a la carta. A4. Inestabilidad economica y politica en el
O5. Diversidad de productos. pais
0O6. Alianza con proveedores que tienen Ab5. La zona es insegura
experiencia en el mercado. A6. Competencia con mejor equipamiento y
O7. Impacto positivo de las redes sociales. | tecnologia.
08. Es consumido por todo los estratos A7. Publicidad intensiva de la competencia.
socioeconémicos. A8. Nivel elevado de competencia en el
sector.
Fortalezas Estrategias F.O Estrategias F.A

e Establecer un plan estratégico a
mediano plazo para enfrentar a la

competencia (F1,F4,A1,A2)
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F4. Cuentan con mas de 7 afios de
experiencia

F5. Atencion y servicio de calidad.

F6. Locales propios.

F7. Ambiente limpio y relajado.

F8. Posee calidad en sus productos.

mejor distribucion en el mercado
(F6,F7,02,03)

Brindar una atencién personalizada con
los clientes haciéndoles sentir comodos
en llegada (F5,04,08).

Ofrecer ofertas y descuentos a los
clientes mas recurrentes para mantener la
fidelidad ( F1,04,08)

Fortalecer la relacion con los clientes
porque son el soporte de la empresa
(F2,A2,A3)

Crear una ventaja competitiva basada en
la mejora de los productos (F5.A8).
Realizar una buena gestion de compras
para evitar el desperdicio de insumos
(F5,A4,A7)

Debilidades
D1. Personal poco capacitado en tecnologia
y/o ventas
D2. Carencia de personal en distribucién
para los delivery.
D3. No hay innovacion de platos a la carta
D4. Poca publicidad en los medios de
comunicacion.
D5. Insuficiente tecnologia
D6. Ofrece pocas promociones
D7. No tienen un plan de mejora
D8. Se niega al cambio de personal.

Estrategias D.O
Implementar un sistema logistico para el
transporte de los productos (D2,02,03)
Realizar marketing u publicidad para ser
mas conocido en el mercado
(D3,D4,04,07).
Buscar  financiamiento  para la
implementacion de nuevas tecnologias, y
movilidad para el delivery (D1,D5,01)
Brindar promociones a los clientes
ofertando platillos al gusto del cliente
(D6,05)

Estrategias D.A
Posicionar la marca a nivel local y
nacional (D4,D1,A1,A6).
Establecer alianzas estrategicas con los
clientes y proveedores (D3,D7,A2,A6).

Establecer alianzas con empresas
proveedoras para equipamiento Yy
tecnologia (D1, A6)

Aprovechar las redes sociales para
marketearse (D3,D4,D6,D7,A7)
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8 Indicadores de una buena gestion

Indicadores

Evaluacion de los indicadores dentro de la Mypes

Realizan medidas correctivas

El propietario no realiza medidas correctivas del negocio por falta

en la administracion del | de conocimientos no tienen perfil de identificar cualquier
negocio situacion que se presente.
Delega  Funciones  para

optimizar la atencion de sus
clientes

No se implementa un manual de procedimiento adecuado para
subsanar las funciones que deben tener cada trabajador.

Tienen un contador en la
empresa

No se cuenta con un contador por falta de conocimientos porque
piensan que no es necesario.

Publicita los productos que
ofrece a sus clientes

Falta de capacitacion y orientacion para publicitar los productos

Tienen variedad de comida

No tiene variedad en sus comidas por falta de adquisicion
econdémica, no quieren invertir.

Los precios son fijos

Falta de inversion para la propagacion de realizar nuevos platos a
la carta, no son fijos ya que la econémica esta cambiando dia a dia

Tiene una buena distribucion
para la atenciobn de sus
clientes

Falta de capacitacion para los trabajadores a la hora de hacer una
distribucion para atender a los clientes.

Tienen posicionamiento con
sus clientes.

Falta de propagacién y comunicacién con la sociedad.

Detectan puntos débiles

El propietario debera adiestrar al personal de la empresa para que
brinde informacion veraz sobre los puntos débiles que se tiene en
el negocio.

Realizan mejoras continuas

Deben hacer una reorganizacion y ver las anomalias que aqueja el
negocio.

Sus colaboradores tienen
participacién en el negocio

La administracion no siempre tiene en cuenta al personal para que
aporte ideas a los empresarios les falta mas comunicacion con el
trabajador

Clasifican y seleccionan los
productos

El propietario debe estar monitoreando cada cierto periodo la
clasificacion y seleccion de los productos que nos brinda el
proveedor.

Tienen un orden para atraer a
sus clientes.

Falta de capacitacion para los colaboradores de la empresa a la
hora de atraer a sus clientes

Miden el nivel de gestion de
calidad.

El propietario evalua dentro de varias opciones de proveedores, la
que sea mas factible en el lineamiento de calidad a bajo costo.

Identifican cualquier tipo de
situacion

El propietario no identifica anomalias ya que no cuenta con el
personal indicador para la supervision.

Los trabajadores son cordiales
y amables.

Los propietarios deben realizar capacitaciones a sus trabajadores
para que den una atencion de calidad
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9, Problemas

Indicadores

Problema

Causa del problema

Realizan medidas
correctivas en la
administracion del
negocio

Un total del 50% tiene poco
conocimiento en tomar medidas
correctivas en su negocio.

No se hace una buena seleccion
del personal, y no se tiene en
cuenta quizas los estudios que
han cursado ni la experiencia que
hayan presentado es por ello que
no saben tomar medidas
correctivas en el negocio.

Delega Funciones
para optimizar la
atencion de sus
clientes

Si bien es cierto que el 40%vdel
total que a veces no delegan
funciones a sus trabajadores.

Una de las causas puede ser a la
hora de escoger o delegar
funciones a personas que no son
profesionales es por ello que no
hay una persona idénea quien los
dirija.

Tienen un contador
en la empresa

Si bien es cierto que mas de la mitad
de los representantes del negocio
tienen un contador, sin embargo, un
30% del total que no esta tan
convencido en tener un contador en

Los propietarios de los negocios
no tienen el personal adecuado
quien lleve las finanzas del
negocio.

el negocio.
Publicita los | Hay un margen porcentual | Los propietarios no publicitan ni
productos que | equivalente al 40% del total que | se marketean en las redes

ofrece a sus clientes

podria realizar publicaciones o
marketear sus productos.

sociales,
conocido.

para que sea mMas

Tienen variedad de
comida

Es importante observar porque ese
30% de encuestados no tienen
variedad de comida

No tiene variedad en sus comidas
por falta de adquisicion
econémica, no quieren invertiren
un chef profesional.

Los
fijos

precios son

Existe un 30% de empresarios que
manifiestan que sus productos son
fijos,

Falta de inversion para la
propagacion de realizar nuevos
platos a la carta, no son fijos ya
que la  econOmica  esta
cambiando dia a dia
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Tiene una buena
distribucion para la

Existe un 30% de empresas que
manifiesta que no cuentan con una

Los empresarios no capacitan a

atencion de sus | buena distribucion en la atencion de | los trabajadores para que realicen
clientes los clientes, necesita mejorar en una distribucion para atender a
cuanto a los recursos para brindar | los clientes.
una atencion de calidad.
Tienen El 30% de los negocios manifiesta | Los empresarios y trabajadores

posicionamiento
con sus clientes.

gue no tienen posicionamiento con
los clientes

les Falta hacer propagacion y
comunicacion con la sociedad.

Detectan  puntos | Se establece que el 40% de las | El propietario debera adiestrar al
débiles empresas encuestadas manifiestan | personal de la empresa para que
no encontrar puntos débiles brinde informacion veraz sobre
los puntos débiles que se tiene en

el negocio.
Realizan mejoras | Existe un notable 60% que | Deben hacer una reorganizacion
continuas realmente es preocupante que no |y ver las anomalias que aqueja el

realizan mejoras en el negocio.

negocio.

Sus colaboradores
tienen

El 50% de negocios encuestadas en
total manifiestan que a veces si

La administracion no siempre da
a conocer las experiencias o la

participacion en el | cumple y otros 50% | lluvia de ideas de los
negocio definitivamente no tienen | colaboradores por falta de
participacion sus colaboradores. comunicacion e interaccion.
Clasifican y | El 10% de personas manifiestan | EI  propietario debe estar
seleccionan los | que demoran en clasificar los | monitoreando cada  cierto
productos productos. periodo la clasificacion vy

seleccion de los productos que
nos brinda el proveedor.

Tienen un orden
para atraer a sus
clientes.

Si bien es cierto que més de lamitad
de los representantes del negocio
tienen un orden para atraera sus
clientes, sin embargo, un 10%del
total no esta capacitado paraatraer a
sus clientes r en el negocio.

Falta de capacitacion para los
colaboradores de la empresa a la
hora de atraer a sus clientes
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Miden el nivel de
gestion de calidad.

Si bien es cierto que mas de lamitad
de los representantes del negocio
tienen un orden para atraera sus
clientes, sin embargo, un 10%

El propietario evalua dentro de
varias opciones de proveedores,
la que sea mas factible en el
lineamiento de calidad a bajo

del total no miden el nivel de
- . costo.
gestion de calidad.
Identifican El 40% de clientes encuestados | ElI propietario no identifica
cualquier tipo de manifiestan que demoran en | anomalias ya que no cuenta con
situacion identificar cualquier anomalia. el personal indicador para la
supervision.
Los trabajadores | Si bien es cierto que la mayoria de o .
. - Los propietarios deben realizar
son cordiales y | los representantes manifiestan que L
X . .~ | capacitaciones a sus
amables. sus trabajadores son cordiales, sin

embargo, hay un 10% que no son
cordiales.

trabajadores para que den una
atencion de calidad.
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10. Establecer soluciones

10.1 Establecer acciones de mejora

Indicadores

Problema

Acciones de mejora

Realizan medidas
correctivas en la
administracion del
negocio

Un total del 50% tiene poco
conocimiento en  tomar
medidas correctivas en su
negocio.

Los propietarios deberan promover los
siguientes espacios:
¢ Investigar sobre los estudios cursados

por los trabajadores, y poder
corroborarlo con documentos
verificados por organismos
superiores.

e Comunicarse con sus anteriores

empleadores para investigar sobre el
desenvolvimiento del trabajador y
poder tomar una decision
posteriormente.

¢ Incentivar al trabajador para quepueda
participar de capacitaciones
constantes en temas de salud, con
cursos que puedan dictarse de forma
virtual y/o presencial.

Delega Funciones
para optimizar la
atencion de sus
clientes

Si bien es cierto que el
40%vdel total que a veces
no delegan funciones a sus
trabajadores.

Los empresarios de la empresa deberan

preocuparse en:

e Tienen que tener personas idoneas que
sepan delegar funciones.

e Contratar a un profesional en
administracion para que les pueda
orientar y supervisar y hagan un
trabajo mas idoneo y tengan una
buena atencion al cliente.

e El supervisor tiene que saber delegar
funciones al personal para que hayga
un orden en cada area.

Tienen un contador
en la empresa

Si bien es cierto que mas de
la mitad de los
representantes del negocio
tienen un contador, sin
embargo, un 30% del total
gue no esta tan convencido

Los empresarios deberan preocuparse

en:

o Comprender las expectativas de los de
la empresa que dia a dia va creciendo.

e Es necesario tener un contador quien
lleve las finanzas de la empresa.
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en tener un contador en el
negocio.

¢ El contador sera responsable de las
acciones que se tome en la empresa.

Publicita los
productos que
ofrece a sus clientes

Hay un margen porcentual
equivalente al 40% del total
que podria realizar
publicaciones o marketear
sus productos.

Los empresarios de la empresa deberan

preocuparse en:

e Establecer un cronograma de
publicidad por tv o radio.

e Contratar a wuna profesional de
marketing.

e Publicitar el negocio a través de las
redes sociales.

Tienen variedad de
comida

Es importante observar
porque ese 30% de
encuestados no  tienen
variedad de comida

Los empresarios de la empresa deberan

preocuparse en:

o ldentificar a los clientes
consumidores insatisfechos.

e Planear una estrategia realizando una
encuesta a través de los mozos con los
clientes que platos les gustaria que
hayga en la carta.

e Contratar a un Chef de calidad y que
tenga experiencia.

y/o

Los
fijos

precios son

Existe un 30% de
empresarios que manifiestan
que sus productos son fijos,

Los empresarios de la empresa deberan

preocuparse en:

e Falta de inversion por parte de la
empresa.

e Observar cuando se presentan
ocasiones dificiles y poder sumar
esfuerzos y buscar pronta solucion.

e Se debe variar el precio ya que la
economia esta cambiando dia a dia.

Tiene una buena
distribucion para la
atencion de sus
clientes

Existe un 30% de empresas
que manifiesta que no
cuentan con una buena
distribucion en la atenciénde
los clientes, necesita
mejorar en cuanto a los
recursos para brindar una
atencion de calidad.

Los empresarios de la empresa deberan

preocuparse en:

e Diseflar una experiencia distinta para
cada uno de los clientes, con la
incorporacion de tecnologias de
informacién y comunicacion.

e Entregar un mayor control a aquellos
que son responsables del éarea de
distribucion a la hora de entrega de
mercaderia por medio de delivery.

e Los trabajadores tienen  que
capacitarse para que puedan dar una
buena atencion al cliente.
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Tienen
posicionamiento
con sus clientes.

El 30% de los negocios
manifiesta que no tienen
posicionamiento con los
clientes

El empresario de la empresa debera

preocuparse en

e Atender via telefonica a los clientes
con mayor distancia a la empresa.

e Ofrecer un delivery cero costos para
no perder la clientela, pero
manteniendo un estandar de compra.

e Dar seguimiento del producto
entregado a los clientes y/o
consumidores.

Detectan
débiles

puntos

Se establece que el 40% de
las empresas encuestadas
manifiestan no encontrar
puntos debiles

El trabajo del radicara

principalmente en:

e Los empresarios tienen que estar
compenetrados con el negocio Yy
puedan detectar cualquier anomalia.

e Establecer vinculos laborales con
proveedores cuyos productos sean de
alta rotacion en los clientes

e Asegurar filtros para
calidad de alimentos.

propietario

garantizar

Realizan
continuas

mejoras

Existe un notable 60% que
realmente es preocupante
gue no realizan mejoras en
el negocio.

El trabajo del radicara

principalmente en:

e Realizar una reorganizacion interna de
la empresa.

e Fomentar una  retroalimentacion
honesta de los trabajadores.

e Establecer un marco para medir el
desempefio laboral de sus

colaboradores.

propietario

Sus colaboradores
tienen
participacion en el
negocio

El 50% de negocios
encuestadas en total
manifiestan que a veces si
cumple 'y otros 50%
definitivamente no tienen
participacion sus
colaboradores.

Los empleadores deberan asegurarse de:

e Establecer un cronograma en que los
trabajadores tengan participacion en el
negocio.

e Los empleadores  deben  dar
oportunidad a los trabajadores para
que aporten ideas.

e Los empleados son una base
importante de la empresa ya que ellos
viven el dia a dia con los clientes y
ellos saben que es lo mejor para ellos.
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Clasifican y
seleccionan los
productos

El 10% de personas
manifiestan que demoran en
clasificar los productos.

El trabajo del radicara

principalmente en:

e ElI administrador tiene que saber
monitorear a su personal.

e La persona encargada de clasificar los
productos es responsable de la calidad
de alimentos.

e Que todos los alimentos estén en buen
estado.

propietario

Tienen un orden
para atraer a sus
clientes.

Si bien es cierto que mas de
la mitad de los
representantes del negocio
tienen un orden para atraer a
sus clientes, sin embargo,un
10% del total no esta
capacitado para atraer a sus
clientes r en el negocio.

El trabajo del radicara

principalmente en:

e Garantizar que los clientes estén
satisfechos

o Ofrecer estrategias de descuentos a
mayor compra.

¢ Que los trabajadores tengan un bono
por ser mejor empleado del mes.

propietario

Miden el nivel de
gestion de calidad.

Si bien es cierto que mas de
la mitad de los
representantes del negocio
tienen un orden para atraer a
sus clientes, sin embargo,un
10% del total no miden el
nivel de gestion de calidad.

Los empleadores deberan asegurarse de:

e Tener proveedores donde se pueda
escoger

e Satisfaccion andnima donde se
pregunte si al cliente le gusto la
comida.

e Monitorear a los proveedores donde
su producto sea de calidad.

Identifican El  40% de clientes | e El propietario debera estar siempre

cualquier tipo de encuestados manifiestanque | presente ante cualquier evento.

situacion demoran en identificar | e Contratar a un profesional donde
cualquier anomalia. pueda controlar y dirigir a su personal.

Los trabajadores | Si bien es cierto que la | e EI  empleador debera realizar

son cordiales y | mayoria de los | capacitaciones a su personal.

amables. representantes manifiestan | e Incentivar al trabajador para que pueda

que sus trabajadores son
cordiales, sin embargo, hay
un 10% que no son
cordiales.

participar de capacitaciones constantes
en atencion al cliente.

e Ofrecer disculpas por haber cometido
un error y resolver el problema de
inmediato y buscar una solucién
inmediata.

Nota: Elaboracion Propia
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11. Recursos para la implementacion de estrategias

N° | Estrategias Recursos Recursos Recursos Tiempo
Humanos | Econdmicos | Tecnoldgicos

Los propietarios deberan promover los

siguientes espacios:

e Investigar sobre los estudios
cursados por los trabajadores, y
poder corroborarlo con documentos
verificados por organismos
superiores.

e Comunicarse con sus anteriores Propietario Internet

1 empleadores para investigar sobre el | S/200.00 Laptop 1 mes
desenvolvimiento del trabajador y y persona Celular
poder tomar una  decision
posteriormente.

Incentivar al trabajador para que pueda

participar de capacitaciones constantes

en temas de salud, con cursos que

puedan dictarse de forma virtual y/o

presencial.

Los empresarios de la empresa deberan

preocuparse en:

e Tienen que tener personas idoneas
que sepan delegar funciones.

e Contratar a un profesional en

2 administracion para que les pueda | Propietario $/500.00 Internet
orientar y supervisar y hagan un | Yy personal ' Laptop
trabajo mas idéneo y tengan una
buena atencion al cliente.

El supervisor tiene que saber delegar

funciones al personal para que hayga

un orden en cada area.

2 mes

Los empresarios deberan preocuparse
en:
e Comprender las expectativas de los
de la empresa que dia a dia va Internet
3 creciendo. Personal S/100.00 Laptop 2 mes
e Es necesario tener un contador quien
lleve las finanzas de la empresa.
El contador serd responsable de las
acciones que se tome en la empresa.
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Los empresarios de la empresa deberan

preocuparse en:

e Establecer un cronograma de
publicidad por tv o radio.

e Contratar a una profesional de
marketing.

Publicitar el negocio a través de las

redes sociales.

Personal

S/500.00

Internet
Laptop
Aplicativo

2 mes

Los empresarios de la empresa deberan

preocuparse en:

e Identificar a los clientes y/o
consumidores insatisfechos.

e Planear una estrategia realizando
una encuesta a través de los mozos
con los clientes que platos les
gustaria que hayga en la carta.

Contratar a un Chef de calidad y que

tenga experiencia.

Propietario
y personal

S/200.00

Internet
Laptop
Aplicativo

2 mes

Los empresarios de la empresa deberan

preocuparse en:

e Falta de inversion por parte de la
empresa.

e Observar cuando se presentan
ocasiones dificiles y poder sumar
esfuerzos y buscar pronta solucién.

Se debe variar el precio ya que la

economia esta cambiando dia a dia.

Propietario
y personal

S/300.00

Internet
Laptop
Celulares

2 mes

Los empresarios de la empresa deberan

preocuparse en:

e Disefiar una experiencia distinta para
cada uno de los clientes, con la
incorporacion de tecnologias de
informacion y comunicacion.

e Entregar un mayor control a aquellos
que son responsables del area de
distribucion a la hora de entrega de
mercaderia por medio de delivery.

Los trabajadores tienen que capacitarse

para que puedan dar una buena

atencion al cliente.

Propietario
y personal

S/1000.00

Internet
Laptop
Aplicativo

2 mes
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El empresario de la empresa debera

preocuparse en

e Atender via telefonica a los clientes
con mayor distancia a la empresa.

e Ofrecer un delivery cero costos para
no perder la clientela, pero
manteniendo un estandar de compra.

Dar seguimiento  del producto

entregado  a los clientes y/o

consumidores.

Personal

S/1500.00

Internet
Laptop
Celulares

2 mes

El trabajo del propietario radicara

principalmente en:

e Los empresarios tienen que estar
compenetrados con el negocio y
puedan detectar cualquier anomalia.

e Establecer vinculos laborales con
proveedores cuyos productos seande
alta rotacion en los clientes

e Asegurar filtros para garantizar
calidad de alimentos.

Propietario

S/2000.00

Internet
Laptop
Celulares

2 mes

10

El trabajo del propietario radicara

principalmente en:

e Realizar una reorganizacion interna
de la empresa.

e Fomentar una retroalimentacion
honesta de los trabajadores.

Establecer un marco para medir el

desempefio laboral de sus

colaboradores.

Propietario

S/200.00

Internet
Laptop
Aplicativo

2 mes

11

Los empleadores deberan asegurarse

de:

e Establecer un cronograma en que los
trabajadores tengan participacion en
el negocio.

e Los empleadores deben dar
oportunidad a los trabajadores para
que aporten ideas.

Los empleados son una baseimportante

de la empresa ya que ellos viven el dia

a dia con los clientes y ellos saben que

es lo mejor para ellos.

Propietario
y personal

S/300.00

Internet
Laptop
Aplicativo

2 mes
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El trabajo del propietario radicara
principalmente en:
e El administrador tiene que saber

monitorear a su personal. Internet
12 | e La persona encargada de clasificar | Propietario | S/1000.00 Laptop 2 mes
los productos es responsable de la Aplicativo
calidad de alimentos.
Que todos los alimentos estén en buen
estado.
El trabajo del propietario radicara
principalmente en:
[ ]
;?{:fr]egﬁ?)rs que los clientes estén o Internet
13 « Ofrecer estrateqias de d Propietario | S/1000.00 Laptop 2 mes
gias de descuentos a Aplicativo
mayor compra.
Que los trabajadores tengan un bono
por ser mejor empleado del mes.
Los empleadores deberan asegurarse
de:
e Tener proveedores donde se pueda
escoger Internet
14 | e Satisfaccion an6nima donde se | Propietario S/200.00 Laptop 2 mes
pregunte si al cliente le gusto la Aplicativo
comida.
Monitorear a los proveedores donde su
producto sea de calidad.
e El propietario debera estar siempre
presente ante cualquier e_vento. Internet
15 * [C):S;(;;atacrorirc:gr profeg:(r)ingl donde Propietario S/400.00 La}pto_p 2 mes
y gir a su Aplicativo
personal.
e El empleador debera realizar
capacitaciones a su personal.
e Incentivar al trabajador para que
pueda participar de capacitaciones Propietario Internet
16 | constantes en atencion al cliente. ' S/500.00 Laptop 2 mes
. . empleador S
Ofrecer disculpas por haber cometido Aplicativo

un error y resolver el problema de
inmediato y buscar una solucion
inmediata.

Nota: Elaboracion Propia
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12. Cronograma de actividades

NO

Estrategias

Inicio

Término

Septiembre

Octubre

Noviembre

Diciembre

1(213)|4

1

2

3

4

1

2] 3

4

11234

Los propietarios de la empresa
deberdn promover los siguientes
espacios:

e Investigar sobre los estudios
cursados por los trabajadores, y
poder corroborarlo con
documentos  verificados  por
organismos superiores.

e Comunicarse con sus anteriores
empleadores para investigar sobre
el desenvolvimiento del trabajador
y poder tomar una decision
posteriormente.

e Incentivar al trabajador para que
pueda participar de capacitaciones
constantes en temas de salud, con
cursos que puedan dictarse de
forma virtual y/o presencial.

01/09/2022

31/12/2022
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Los trabajadores y trabajadoras de la

empresa deberan preocuparse en:

¢ Disefiar un programa de atencion
y comprensién a los clientes y/o
consumidores

e Ofrecer disculpas por haber
cometido un error y accionar de
forma inmediata en la busqueda de
soluciones.

e Resolver la queja y/o reclamo
acortando los tiempos, a través de
buzén de sugerencias virtual y/o
WhatsApp

01/09/2022

31/12/2022

Los trabajadores y trabajadoras de la

empresa deberan:

e Comprender las expectativas de
los clientes y/o consumidores.

e Experimentar una  conexioén
distinta con tus clientes a través de
encuestas de  atenciébn y
calificacion de atencion.

e Reduciendo los tiempos de esperar
con el ofrecimiento de una ayuda
multicanal.

01/09/2022

31/12/2022
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Los trabajadores y trabajadoras de la

empresa deberan:

e Ofrecerle al cliente la informacion
real y sustancial del producto, sin
llegar a confundirlo.

e Establecer en todo caso un
contacto mas directo y cercano
con los clientes y/o consumidores,
para garantizar el regreso
oportuno para una proxima
oportunidad.

e Implementar un programa de
lealtad a la marca dirigido a los
clientes para promover futuras
compras.

01/09/2022

31/12/2022

Los trabajadores y trabajadoras de la

empresa deberan:

e Realizar una encuesta de forma
anbnima a los clientes y/o
consumidores  para levantar
informacion acerca de laimpresion
que causa laorganizacion en cada
uno de ellos
a través de su experiencia.

01/09/2022

31/12/2022
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e Dar a conocer diversos puntos de
mejora que pueda permitir
desarrollar habilidades
interpersonales.

e ldentificar a los clientes y/o
consumidores insatisfechos.

e Planificar y ejecutar una politica
de atencion correcta y adecuada
teniendo en cuenta el target de la
sociedad.

Los trabajadores y trabajadoras de la

empresa deberan:

e Contactar los servicios de un
especialista que ayude a los
trabajadores a conectar con sus
emociones para permitirse atender
de forma eficiente a los clientes.

e Observar cuando se presentan
ocasiones dificiles y poder sumar
esfuerzos 'y buscar  pronta
solucion.

e Respetar el trabajo y tiempo de los
demaés.

01/09/2022

31/12/2022
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e Fomentar espacios con escucha
activa.

Los trabajadores y trabajadoras de la

empresa deberan:

e Disefiar una experiencia distinta
para cada uno de los clientes, con
la incorporacion de tecnologias de
informacidn y comunicacion.

e Escuchar atentamente y responder
rapidamente ayudara a que el
cliente sienta que es atendido en
un tiempo prudente.

e Ofrecer una gama de opciones
para obtener mejores resultados.

e Entregar un mayor control a
aquellos que son responsables del
area de atencion al cliente.

01/09/2022

31/12/2022

El trabajo de los colaboradores

radicara principalmente en:

e Atender via telefonica a los
clientes con mayor distancia a la
empresa.

e Ofrecer un delivery cero costos
para no perder la clientela, pero

01/09/2022

31/12/2022
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manteniendo un estandar de
compra.

e Dar seguimiento del producto
entregado a los clientes y/o
consumidores.

El trabajo del propietario radicara

principalmente en:

e Establecer vinculos laborales con
laboratorios o0 proveedores cuyos
productos sean de alta rotacién en

9 los clientes 01/09/2022 | 31/12/2022
e Asegurar filtros para garantizar
calidad de medicamentos.
e Ofrecer méas opciones a los
clientes con marcas poco
escuchadas pero efectivas.
El trabajo del propietario radicara
principalmente en:
e Fomentar una retroalimentacién
10 honesta de los clientes. 01/09/2022 | 31/12/2022

e Establecer un marco para medir el
desempefio  laboral de sus
colaboradores.
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e Establecer metas individuales y de
forma colectiva mediante metas de
equipos.

Los empleadores deberan asegurarse

de:

e Establecer un cronograma de
ofrecimiento de ofertas vy
promociones a los clientes

e Establecer un cronograma

11 mensual para garantizar ofertas y | 01/09/2022 | 31/12/2022
no se queden vacios los
almacenes.
e Manejar precios acordes al
mercado sin  necesidad de
malbaratar la mercaderia.
El trabajo del propietario radicara
principalmente en:
e Cada  colaborador  conozca
12 realmente cuales son susfunciones | 01/09/2022 | 31/12/2022

especificas, asi haya un personal
de ventas y otro de entrega.

68




e Mantener actualizado su sistema
para concretar las ventas de forma
mas rapida y efectiva.

e Que todos los medicamentos estén
en la base de datos y se actualicen
para tener informacion exacta y no
hacerle perder tiempo al cliente.

13

El trabajo del propietario radicara

principalmente en:

e Garantizar contratos con
laboratorios de los medicamentos
con mayor rotacion.

e Ofrecer estrategias de descuentos
a mayor compra de medicamentos
(canjes)

01/09/2022

31/12/2022

14

Los empleadores deberan asegurarse

de:

e Crear encuestas de satisfaccion
anonima donde se pregunte si el
trabajador brind6 la informacion
necesaria del medicamento.

e Monitorear con clientes fantasmas
para asegurar una correcta
informacion.

01/09/2022

31/12/2022
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ANEXOS
Anexo 1: Cronograma de actividades

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

Afo Afo
N° Actividades 2021 2021
Semestre | Semestre Il | Semestre | | Semestre 11
Mes Mes Mes Mes

112(3[4(1/2|3(4]1|2(3|4,1]2]|3|4

1 | Elaboracion del Proyecto X X [X

2 | Revision del proyecto por el X
Jurado de Investigacion
3 | Aprobacion del proyecto X

por el Jurado de
Investigacion

4 | Exposicion del proyecto al X X
Jurado de Investigacion o
Docente Tutor

5 | Mejora del marco teérico X
6 | Redaccion de la revision de X
la literatura.
7 | Elaboracion del X
consentimiento informado
*)
8 | Ejecucion de la metodologia X
9 | Resultados de la X
investigacion
10 | Conclusiones y X
recomendaciones
11 | Redaccion del pre X
informe de Investigacion.
12 | Reaccion del informe final X X
13 | Aprobacion del informe X

final por el Jurado de
Investigacion

14 | Presentacion de ponencia en X
eventos cientificos

15 | Redaccion de articulo X
cientifico
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Anexo 2: Presupuesto

Presupuesto desembolsanie
- (Esudant)
Categoria Base %0 ota

NUmero I
(81)

Suministros (*)
o Impresiones
 Fotocopias
o Empastado
« Papel bond A-4 (500 hojas)
 Lapiceros

Servicios

o Uso de Turnitin 50.00 2 100.00
Sub total

Gastos de viaje
« Pasajes para recolectar informacion
Sub total

Total presupuesto
de desembolsable

Presupuesto no
desembolsable
(Universidad)

Categoria Base 0 0
Numero I
(S1)
Servicios
o Uso de Internet (Laboratorio 30.00 4 120.00
de Aprendizaje Digital -
LAD)
. Bé]squeda de informacion en base de 35.00 2 70.00
atos
« Soporte informatico (Médulo de 40.00 4 160.00
Investigacion del ERP
University -
MOIC)
« Publicacion de articulo en 50.00 1 50.00
repositorio institucional

Sub total 400.00

Recurso humano

 Asesoria personalizada (5 horas por 63.00 4 252.00
semana)

Sub total 252.00
Total de presupuesto no 652.00
desembolsable

Total (S/.)




Anexo 4: Consentimiento Informado

UNIVERSIIDAD CATOLICA LLOS ANGELES
CHIMBOTE

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS

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

La presente investigacidon se titula: PROPUESTA DE MEJORA EN EL MARKETING COMO
FACTOR RELEVANTE PARA LA GESTION DE LA CALIDAD EN LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS
DEL RUBRO RESTAURANTES DEL PUEBLO JOVEN JOSE OLAYA — CHICLAYO, 2021 y es dirigido
por Genaro Enrique Sanchez Carranza, investigador de la Universidad Catélica Los
Angeles de Chimbote.

El propdsito de la investigacidn es:

recoger informacion sobre el marketing y la gestion de calidad que manejan las Mypes
del rubro restaurantes de la ciudad del pueblo joven José Olaya — Chiclayo 2021

Para ello, se le invita a participar en una encuesta que le tomard 15 minutos de su
tiempo.

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

Al concluir la investigacion, usted serd informado de los resultados a través del
WhatsApp N° 997572535. Si desea, también podra escribir al correo
genaroenriquesa@gmail.com para recibir mayor informacion.

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

Nombre: Ojeda Bran Lorenzo

Fecha:25.02.22 Correo electrénico: lorenzo25@gmail.com

Firma del participante:
Firma del investigador: e
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UNIVERSIDAD CATOLICA LLOS ANGELES
CHIMBOTIEE

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS

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

La presente investigacion se titula:

PROPUESTA DE MEJORA EN EL MARKETING COMO FACTOR RELEVANTE PARA LA GESTION DE
LA CALIDAD EN LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS DEL RUBRO RESTAURANTES DEL PUEBLO

JOVEN JOSE OLAYA - CHICLAYO, 2021y es dirigido por Genaro Enrique Sanchez Carranza,
investigador de la Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote.

El propdsito de la investigacion es:

recoger informacidn sobre el marketing y la gestion de calidad que manejan las Mypes
del rubro restaurantes de la ciudad del pueblo joven José Olaya — Chiclayo 2021

Para ello, se le invita a participar en una encuesta que le tomard 15 minutos de su
tiempo.

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

Al concluir la investigacion, usted serd informado de los resultados a través del
WhatsApp N° 997572535. Si desea, también podrda escribir al correo
genaroenriquesa@gmail.com para recibir mayor informacion.

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

Nombre: NUfiez Rodriguez Luis
Fecha:25.02.22 Correo electrdnico: nufiezluis 2592 @gmail.com
Firma del participante:

Firma del investigador:
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UNIVERSIDAD CATOLICA LLOS ANGELES
CHIMBOTE

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS

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

La presente investigacion se titula:

PROPUESTA DE MEJORA EN EL MARKETING COMO FACTOR RELEVANTE PARA LA GESTION DE
LA CALIDAD EN LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS DEL RUBRO RESTAURANTES DEL PUEBLO

JOVEN JOSE OLAYA - CHICLAYO, 2021 y es dirigido por Genaro Enrique Sanchez Carranza,
investigador de la Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote.

El propdsito de la investigacion es:

recoger informacidn sobre el marketing y la gestion de calidad que manejan las Mypes
del rubro restaurantes de la ciudad del pueblo joven José Olaya — Chiclayo 2021

Para ello, se le invita a participar en una encuesta que le tomara 15 minutos de su
tiempo.

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

Al concluir la investigacidn, usted sera informado de los resultados a través del
WhatsApp N° 997572535. Si desea, también podrda escribir al correo
genaroenriquesa@gmail.com para recibir mayor informacion.

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

Nombre: Girdn Navarro Agustina

Fecha:25.02.22 Correo electrénico: gironnavarrol512@hotmail.com

Firma del participante:

Firma del investigador:
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS

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

La presente investigacion se titula:
PROPUESTA DE MEJORA EN EL MARKETING COMO FACTOR RELEVANTE PARA LA GESTION DE
LA CALIDAD EN LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS DEL RUBRO RESTAURANTES DEL PUEBLO

JOVEN JOSE OLAYA - CHICLAYO, 2021y es dirigido por Genaro Enrique Sanchez Carranza,
investigador de la Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote.

El propdsito de la investigacion es:

recoger informacidn sobre el marketing y la gestion de calidad que manejan las Mypes
del rubro restaurantes de la ciudad del pueblo joven José Olaya — Chiclayo 2021

Para ello, se le invita a participar en una encuesta que le tomard 15 minutos de su
tiempo.

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

Al concluir la investigacion, usted serd informado de los resultados a través del
WhatsApp N° 997572535. Si desea, también podrda escribir al correo
genaroenriquesa@gmail.com para recibir mayor informacion.

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

Nombre: Rodriguez Carmen Wilmer
Fecha:25.02.22 Correo electrénico: rodriguez2581 @gmail.com
Firma del participante: =

-~

Firma del investigador:
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS

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

La presente investigacion se titula:

PROPUESTA DE MEJORA EN EL MARKETING COMO FACTOR RELEVANTE PARA LA GESTION DE
LA CALIDAD EN LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS DEL RUBRO RESTAURANTES DEL PUEBLO

JOVEN JOSE OLAYA — CHICLAYO, 2021y es dirigido por Genaro Enrique Sanchez Carranza,
investigador de la Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote.

El propdsito de la investigacion es:

recoger informacion sobre el marketing y la gestion de calidad que manejan las Mypes
del rubro restaurantes de la ciudad del pueblo joven José Olaya — Chiclayo 2021

Para ello, se le invita a participar en una encuesta que le tomard 15 minutos de su
tiempo.

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

Al concluir la investigacion, usted sera informado de los resultados a través del
WhatsApp N° 997572535. Si desea, también podrda escribir al correo
genaroenriquesa@gmail.com para recibir mayor informacion.

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

Nombre: Paredes Agurto Marco

Fecha:25.02.22 Correo electronico: marcoparedesl2@gmail.com

Firma del participante: [

Firma del investigador:
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Anexo 5: Instrumento de recoleccion de datos

UNIVERSIDAD CATOLICA LLOS ANGELES
CHIMBOTE

CUESTIONARIO

La aplicacidon del cuestionario tiene como propdsito recoger informacion sobre la investigacion

titulada: Ppropuesta de mejora en el marketing como factor relevante para la gestion
de la calidad en las micro y pequefias empresas del rubro restaurantes del pueblo

joven José Olaya - Chiclayo, 2021
I.- INSTRUCCIONES

Distinguido representante de la Mype del rubro restaurante del pueblo Joven
José Olaya — Chiclayo, conocedores que para consumir un producto que ofrece
cualquier restaurant se necesita la propaganda (marketing), por lo que se solicita
contestar las interrogantes referidas a su induccion para ser comensal del restaurant

de su preferencia,

Se suplica tener consideracion y ser objetivo marcando una sola respuesta.
Tenga en cuenta marcar los nimeros, segln lo expuesto en la tabla

Nunca

Casi nunca
A veces

Casi siempre
Siempre

Ok wbdE
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Variable 1: Marketing

Gestion Marketing Empresarial

Institucional

1 ¢ Toma medidas correctivas en la administracion
de su negocio?

2 ¢Delega funciones entre sus colaboradores para
optimizar la atencion a sus clientes?
colaboradores?

Funcional

3 | ¢(Cuenta con el servicio de un contador para
llevar el sistema contable de su empresa?
personal de marketing?

Social

4 ¢Publicita los productos que ofrece sus
restaurantes para atraer a sus clientes?

Producto

5 ¢ Tiene acogida la variedad de comidas que
ofrece su restaurante?

Precio

6 ¢Analiza los precios de su competencia para
fijar el costo de sus productos?

Plaza

7 ¢Distribuye adecuadamente el ambiente de su
restaurante para atender a sus clientes?

Promocion

8 ¢Realiza promociones para atraer mas clientes a
su restaurante?
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Variable 2: Gestion de calidad

Gestion de calidad principios

Permiten detectar puntos débiles

9 ¢ Detecta puntos débiles dentro de la empresa?

Mejora continua y mejora de eficiencia

10 | ¢Realiza mejoras continuas y eficientes dentro
de su negocio?

11 | ¢Permite que sus colaboradores tengan

participacién dentro de su negocio?

Siiri: significa seleccionar

12

¢ Exige a sus trabajadores clasificar y seleccionar
sus productos?

Seiton: significa orden

13 | ¢Considera necesario el orden dentro de la
empresa para atraer clientes?

Seiso: significa limpiar

14 | ;Contrata una persona adecuada para la limpieza

15 | ¢Lidera su negoclo Identificando cualquier tipo

de situaciones?

Shitsuke: significa autodisciplina

16

¢Exige la disciplina en sus trabajadores para
atender a sus comensales con cordialidad y
amabilidad?
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Anexo 6: Validacion de instrumento de recoleccién de datos

INFORME DE JUICIO DE EXPERTO SOBRE EL INSTRUMENTO DE

INVESTIGACION

I. DATOS GENERALES.
Apellidos y Nombres del experto: Fustamante Fernandez Emerson Bernard

Profesion o Especialidad: Licenciado en Administracion de Empresas
Grado Académico: Maestro en Administracion de Negocios - MBA
Institucion donde labora: Universidad Nacional Autonoma de Chota
Cargo que desempeiia: Docente en la Escuela Profesional de Contabilidad
Instrumento motivo de evaluacion: Cuestionario

Autor: Sanchez Carranza Genaro Enrique

I1. ASPECTOS DE VALIDACION.

Deficiente (1) Aceptable (2) Bueno (3) Excelente (4)
Indicadores Criterios 1 2 3
1. Claridad. Formulado con lenguaje apropiado.
2. Objetividad. Se expresa en conductas observables.
3. Actualidad Adecuado al avance de la ciencia

pedagogica.

4. Organizacion | Existe una organizacion logica.

Comprende los aspectos en cantidad y

5. Suficiencia calidad.

Adecuado para valorar los instrumentos

6. Intencionalidad L
de Investigacion.

7. Consistencia. | Basado en aspectos teoricos y cientificos.
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8. Coherencia.

Entre variables e indicadores. v

. La estrategia responde al propdsito del
9. Metodologia. . g P prop v
estudio.
10. Pertinencia Es util y adecuado para la investigacion. v

Chiclayo, 22 de febrero del 2022

/}'5’77 /f/

/ZH,/

Mbe. Erme 1 Fustamar, Fevnanmder
LAD 1
/ /

Fustamante Fernandez, Emerson Bernard

DNI N.° 42681891
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CONSTANCIA DE VALIDACION

INFORME DE JUICIO DE EXPERTO SOBRE EL INSTRUMENTO DE
INVESTIGACION

| DATOS GENERALES.
Apellidos y Nombres del experto: Neyra Saldarriaga Fernando

Profesion o Especialidad: Licenciado en Administracién de Empresas
Grado Académico: Mgtr. en Administracion de Empresas

Institucion donde labora: Independiente

Cargo que desempefia: Asesor en administracion en negocios internacional
Instrumento motivo de evaluacion: Cuestionario

Autor: Sanchez Carranza Genaro Enrique

Il ASPECTOS DE VALIDACION.

Deficiente (1) Aceptable (2) Bueno (3) Excelente (4)
Indicadores Criterios 1 2 3 |4
1. Claridad. Formulado con lenguaje apropiado.

2. Objetividad. Se expresa en conductas observables.

. Adecuado al avance de la ciencia

3. Actualidad L v
pedagdgica.

4. Organizacion | Existe una organizacion ldgica. v

e Comprende los aspectos en cantidad

5. Suficiencia . P P y v
calidad.
Adecuado para valorar los instrumentos v

6. Intencionalidad

de Investigacion.
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7. Consistencia.

Basado en aspectos tedricos y v
cientificos.

8. Coherencia. Entre variables e indicadores. v
, La estrategia responde al prop6sito del
9. Metodologia. . g P prop v
estudio.
Es Gtil y adecuado para la v

10. Pertinencia

investigacion.

Chiclayo, 25 de julio del 2022.

/v’ ’\\
‘\ ] 4
Y ia
. ,\1 (},w,n-(t_-l‘- : {» \L ‘&;/
"mﬁﬁ'&“mi"{i;ia&.my""
i r Maeiiry mﬁ:ﬁwy YO
‘ 4

Neyr l Saldarria% Fernando
;NI N.c 06710379

80




CONSTANCIA DE VALIDACION

INFORME DE JUICIO DE EXPERTO SOBRE EL INSTRUMENTO DE
INVESTIGACION

DATOS GENERALES.
Apellidos y Nombres del experto: Patifio Nifio Victor Helio

Profesion o Especialidad: Licenciado en Administracion de Empresas
Grado Académico: Mgrtr.en Administracién de Empresas

Institucion donde labora: Universidad Angeles de Chimbote

Cargo que desempefia: Asesor de tesis

Instrumento motivo de evaluacion: Cuestionario

Autor: Sanchez Carranza Genaro Enrique

Il ASPECTOS DE VALIDACION.

Deficiente (1) Aceptable (2) Bueno (3) Excelente (4)
Indicadores Criterios 1 2 3 |4
1. Claridad. Formulado con lenguaje apropiado.

2. Objetividad. Se expresa en conductas observables.

. Adecuado al avance de la ciencia

3. Actualidad s v
pedagdgica.

4. Organizacion | Existe una organizacién ldgica. v

. Comprende los aspectos en cantidad

5. Suficiencia . P P y v
calidad.
Adecuado para valorar los instrumentos v

6. Intencionalidad ..,
de Investigacion.
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7. Consistencia.

Basado en aspectos tedricos y v
cientificos.

8. Coherencia. Entre variables e indicadores. v
, La estrategia responde al prop6sito del
9. Metodologia. . 9 P prop v
estudio.

10. Pertinencia

Es atil y adecuado para la investigacion.

Chiclayo, 26 de mayo del 2022.

WOIOR MEL

(
B CLAD

Patifio Nifio Victor Helio
DNI N.° 02860873
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Anexo 9. Hoja de tabulacion

Caracteristica de la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del rubro
restaurantes del pueblo joven José Olaya — Chiclayo,2021.

Preguntas Respuestas Tabulacion Frecuencia | Frecuencia
Absoluta Relativa
Nunca - 0 0.00
Hace medidas Casi nunca - 0 0.00
correctivasen la | A Veces - 0 0.00
administracionde | Casi siempre I 5 50.00
su negocio Siempre T 4 40.00
Total TELEEEL 10 100.00
Tiene funciones Nunca - 0 0.00
para optimizar la - -
atencion de sus Casi nhunca 0 0.00
clientes A veces I 2 20.00
Casi siempre Il 4 40.00
Siempre il 4 40.00
Total T 10 100.00
Nunca - 0 0.00
La empresa tiene un -
contador Casi nunca - 0 0.00
A veces | 1 10.00
Casi siempre T 6 60.00
Siempre Il 3 30.00
Total THLLEE 10 100.00
Continda.........
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Publicita sus productos que | Nunca 0 0.00
ofrece sus clientes Casi nunca 0 0.00
A veces "I 3 30.00
Casi siempre Il 4 40.00
Siempre i 3 30.00
Total I 10 100.00
Nunca - 0 0.00
Casi nunca - 0 0.00
Su restaurant tiene A veces 1 2 20.00
variedad de comida Casi siempre T 5 50.00
Siempre i 3 30.00
Total T 10 100.00
Nunca - 0 0.00
Casi nunca - 0 0.00
Los costos de sus A veces I 3 30.00
productos son fijos Casi siempre I 4 40.00
Siempre Il 3 30.00
Total L 10 100.00
Nunca - 0 0.00
Casi nunca Il 3 30.00
Su restaurante tiene buena| A veces 111 4 40.00
distrib_ucién para atender a|"c4g; siempre T 3 30.00
sus clientes -
Siempre - 0 0.00
Total T 10 1000
Nunca - 0 0.00
Su restaurante  tiene
posicionamiento entre sus| Casi nunca - 0 0.00
clientes
A veces "I 3 30.00
Casi siempre i 3 30.00
Siempre 11l 4 40.00
Total L 10 100.00
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Caracteristica de la Gestion de Calidad como factor relevante para la gestion de
calidad en las micro y pequefias empresas del rubro restaurantes del pueblo joven
José Olaya — Chiclayo,2021.

Preguntas Respuestas Tabulacion Frecuencia | Frecuencia
Absoluta Relativa
Nunca - 0 0.00
Casi nunca - 0 0.00
La empresa detecta] A Veces il 4 40.00
puntos debiles Casi siempre I 2 30.00
Siempre [l 4 40.00
Total T 10 100.00
Su negocio realiza | Nunca - 0 0.00
mejoras continuas -
Casi nunca - 0 0.00
A veces Il 3 30.00
Casi siempre T 6 60.00
Siempre I 1 10.00
Total [ 10 100.00
Nunca - 0 0.00
Sus colaboradores -
tienen participacion | CaS! nunca - 0 0.00
dentro de su A veces T 5 50.00
negocio Casi siempre i 5 50.00
Siempre - 0 0.00
Total T 10 100.00
Nunca - 0 0.00
Clasifica 'y -
selecciona sus Casl nunca ) 0 0.00
productos A veces Il 3 30.00
Casi siempre [ 6 60.00
Siempre I 1 10.00
Total L 10 100.00
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Nunca - 0 0.00
L : Casi nunca - 0 0.00
a empresa tiene
un orden para A veces I 1 10.00
alt_raer asus Casi siempre - 0 0.00
clientes Siempre T 9 90.00
Total T 10 100.00
Adectia o mide el | Nunca - 0 0.00
nivel de gestion de _
calidad para la Casi nunca - 0 0.00
impieza del A veces | 1 10.00
restaurant. _
Casi siempre - 0 0.00
Siempre T 9 90.00
Total T 10 100.00
Nunca - 0 0.00
Casi nunca - 0 0.00
A veces 11 4 40.00
Casi siempre TN 6 60.00
El negocio identifica Siempre - 0 0.00
cualquier tipo de
situacion Total T 10 100.00
Nunca - 0 0.00
cus trabaiad Casi nunca - 0 0.00
us trabajadores
son coordiales y A veces ! 1 10.00
amables con sus | Casi siempre I 1 10.00
clientes i
Siempre L 8 80.00
Total T 10 100
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Anexo 8: Figuras

Caracteristicas del marketing en las micro y pequefias empresas del rubro
restaurantes del pueblo joven José Olaya — Chiclayo,2021

0% 0%

B Nunca
M Casi nunca
M A veces

I Casi siempre

W Siempre
Figura 1. Hace medidas correctivas en la administracion de su negocio
Fuente. Tabla 1.
0% 0%
M nunca
M casi nunca
M a veces

I casi siemprre

MW siempre

Figura 2. Delega funciones para optimizar la atencion de sus clientes
Fuente- Tabla 1
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0% 0%

Figura 3. La empresa tiene un contador

Fuente. Tabla 1

0% 0%

Figura 4. Publicita sus productos que ofrece a sus clientes

Fuente. Tabla 1
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H nunca

M casi nunca
M a veces

I casi siempre

M siempre

H nunca

M casi nuca

M a veces

I casi siempre

M siempre



0% 0%

H nunca
M casi nunca
M a veces

[ casi siempre

@

M siempre

Figura 5. Su restaurant tiene variedad de comida

Fuente. Tabla 1

0% 0%

H nunca
| casi nunca
| a veces
m siempre
m Siempre

Figura 6. Los costos de sus productos son fijos

Fuente. Tabla 1



0% 0%

H nunca

M casi hunca
M a veces

[ casi siempre

Figura 7. su restaurante tiene buena distribucion para atender a sus clientes

Fuente. Tabla 1

0% 0%

M nunca

M casi nunca
M a veces

[ casi siempre

H Siempre

Figura 8. Su restaurant tiene posicionamiento entre sus clientes

Fuente. Tabla 1
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Caracteristica de la Gestion de Calidad en las micro y pequefias empresas del
rubro restaurantes del pueblo joven José Olaya — Chiclayo, 2021

0% 0%

B nunca
M casi nunca
M a veces

I casi siempre

M siempre
Figura 9. La empresa detecta puntos débiles.
Fuente. Tabla 2
0% 0%
H nunca
M casi nunca
M a veces

¥ casi siempre

M siempre

Figura 10. Su negocio realiza mejoras continuas
Fuente. Tabla 2
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0%

o

Figura 11. Sus colaboradores tienen participacion dentro de sus negocios

B nunca

M casi nunca
M a veces

[ Casi siempre

M siempre

Fuente. Tabla 2

0% 0%

H nunca

M casi nunca
M a veces

I casi siempre

M siempre

Figura 12. Clasifica y selecciona sus productos

Fuente. Tabla 2
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0% 0%

B nunca
M casi nunca
M a veces

W casi siempre

W siempre
Figura 13. La empresa tiene un orden para atraer a sus clientes
Fuente. Tabla 2
0% 0%
M nunca casi
M nuncaa
M veces

¥ casi siempre

B siempre

Figura 14. Adecua o mide el nivel de gestion de calidad para la limpieza del restaurant

Fuente. Tabla 2
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H nunca

M casi nunca
M a veces

[ casi siempre

M siempre

Figura 15. El negocio identifica cualquier tipo de situacion que se presente en la empresa

Fuente. Tabla 2

0% 0%

M nunca

M casi nunca
m A veces

I casi siempre

MW siempre

Figura 16. Sus trabajadores son cordiales y amables con sus clientes.

Fuente. Tabla 2
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