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RESUMEN

La investigacion tuvo como objetivo general determinar las caracteristicas del marketing
como propuesta de mejora para la gestion de calidad en la micro y pequefia empresa
Restaurant y jugueria Danielita en la ciudad de Yarinacocha, provincia de Coronel Portillo,
Region Ucayali, 2021. La metodologia aplicada fue de tipo cuantitativo, nivel descriptivo,
de disefio no experimental, transversal, descriptivo-de propuesta. La poblacion fue finita,
conformada por 12 trabajadores de la microempresa en estudio y la muestra fue censal que
tomo al 100,0% de la poblacion. Se aplicaron dos cuestionarios validados por tres expertos
y la prueba de confiabilidad de Alphade Cronbach se obtuvo un valor de 0.846, que confirma
su confiabilidad. Como resultados respecto a la variable marketing, el total de encuestados
respondieron que el 66.7% tiene enfoque en el cliente; 75,0% considera que el producto
cumple con una presentacion atractiva; 50,0% refiere que algunas veces se brindan
descuentos a los clientes. Respecto a la variable Gestion de calidad, 66,7% respondieron que
se planifica con orientacién al cliente; 58,3% respondieron que existe un plan de mejora y
58,3% respondieron que el control es un aspecto todavia débil de la gestion. Como
conclusiones, la microempresa tiene una orientacion al cliente que ha permitido llevar un
marketing empirico para identificar las necesidades del cliente y en relacion a la gestion de
calidad, si bien existe también un enfoque de calidad debe fortalecer la gestion con el control
en toda aspecto de su operacion.

Palabras clave: cliente gestion de calidad, marketing, microempresa.



ABSTRACT

The general objective of the research was to determine the characteristics of marketing as an
improvement proposal for quality management in the micro and small enterprise Danielita
Restaurant and Toy Store in the city of Yarinacocha, province of Coronel Portillo, Ucayali
Region, 2021. The methodology applied was quantitative, descriptive, non-experimental,
cross-sectional, descriptive-propositional design. The population was finite, made up of 12
workers of the microenterprise under study and the sample was a census sample that took

100.0% of the population. Two questionnaires validated by three experts were applied and
the Cronbach's Alpha reliability test obtained a value of 0.846, which confirms its reliability.
As results regarding the marketing variable, the total number of respondents answered that

66.7% have a customer focus; 75.0% consider that the product has an attractive presentation;

50.0% refer that sometimes discounts are given to customers. Regarding the variable Quality
management, 66.7% responded that it is planned with a focus on the client; 58.3% responded
that there is an improvement plan and 58.3% responded that control is still a weak aspect of
management. As conclusions, the microenterprise has a customer orientation that has
allowed it to carry out empirical marketing to identify customer needs and in relation to
quality management, although there is also a quality approach, it should strengthen
management with control in every aspect of its operation.

Keywords: customer quality management, marketing, microenterprise.
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I. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La dinamica de los mercados que enmarca la globalizacion, gracias a la velocidad del
desarrollo del internet y a las politicas econdmica que emanan las potencias mundiales, hacen
que los empresarios busquen nuevas formas de hacer negocios, el uso de estrategias
comerciales y estudios para comprender el comportamiento de los clientes y sus futuras
necesidades para que con productos o servicios de calidad se logre un posicionamiento en el
mercado (Calla, 2019).

A nivel internacional, en Colombia, como ambito sudamericano, las microempresas
ya vienen buscando asistencia de aplicacion de estrategias de marketing para lograr un
espacio en el mercado debido a la fuerte competencia nacional y extranjera, esto debido a
que el microempresario no tiene conocimientos de administracion, pero si una fuerte
conviccion de hacer negocios bajo una visién y decision para llevar a cabo, luego de
descubrir un nicho de mercado (Muete y Cérdenas, 2019).

A nivel nacional, la realidad empresarial conlleva al uso del marketing como
estrategia que va de la mano con la gestion de la calidad; estos puntos se basan en ventajas
competitivas enfocandose en la tecnologia e innovacion, el capital humano, el conocimiento
y las decisiones trascendentales que tienen en cuenta los mercados globales y las
organizaciones que estan enlazadas con cadenas productivas. Es asi que el marketing como
estrategia de la administracion ayuda a enfrentar los retos del mercado y explicar la
metodologia de como se aplican sus herramientas para llegar al cumplimiento de los
objetivos del plan de negocios de las empresas. Asi, “los recursos y los objetivos cambian
de compafiia a compafiia y también varian con el pasar del tiempo. Este proceso sirve para
dividir mercados, determinar posiciones, proyectar el volumen y planear cuotas de mercado
viables dentro de cada segmento” (Westwood, 2016; p.15).

Asimismo, el impacto que dejo la pandemia en las empresas ha sido innegable, sin
embargo, con las medidas y protocolos de entonces, paulatinamente han vuelto a surgir y
recuperar su mercado, pero gracias al marketing se pudo identificar las necesidades del cliente y
lograr mejores ingresos economicos. La gestion de la calidad en el Pert es una practica muy
saludable para las empresas porque contribuye a reforzar su imagen y garantia de la calidad

de los productos que elaborar o comercializan, las grandes empresas optan por una
1



certificacion, mientras las pequefias enfatizan en su implementacion todavia empirica, pero
bajo la filosofia de la mejora continua. Asi el INACAL (2023) sostiene que la gestion de
calidad “es un modelo de gestion que permiten a cualquier empresa administrar y mejorar la
calidad de sus productos o servicios. Este tipo de certificaciones son requeridas a nivel
mundial para la exportacion de productos o servicios” (p. 4).

En la ciudad de Yarinacocha, provincia de Coronel Portillo, Regién Ucayali, donde
se realizo la investigacion se presenta como problemética que los emprendedores de los
negocios no cuentan con la preparacion necesaria y las condiciones requeridas para competir
de manera adecuada en el mercado. Queda establecido que para alcanzar un desarrollo
positivo empresarial estd en comprender el comportamiento del mercado con apoyo del
marketing y con la préctica de la calidad, se logrard una gestion de calidad con un enfoque
de servicio al cliente para satisfacer sus necesidades.

Entonces, de acuerdo a la exposicion de la problematica, se plante6 el siguiente
enunciado: ¢Cuales son las caracteristicas del marketing como propuesta de mejora para la
gestion de calidad en la micro y pequefia empresa Restaurant y jugueria Danielita en la
ciudad de Yarinacocha, provincia de Coronel Portillo, Region Ucayali, 2021? Para el
estudio, se cito bibliografia de investigaciones que antecedieron a la presente tesis cuyas
contribuciones apoyaron en la comprension de los hallazgos recogidos del comportamiento
de las variables: marketing y gestion de calidad en la micro y pequefia empresa caso de
estudio Restaurant y jugueria Danielita en la ciudad de Yarinacocha, provincia de Coronel

Portillo, Region Ucayali, 2021.

Por otra parte, el estudio se justificd porque es coherente con la problematica
planteada, siendo de esta manera una investigacion oportuna y trascendente, debido a que se
aportara en el marketing y la gestion de la calidad un encaminamiento hacia el desarrollo
empresarial. Como justificacion tedrica, la investigacion mejorara el conocimiento teorico
de las variables gestion de la calidad y marketing, en busca de un balance positivo (Pino,
2018). Como justificacion préactica, el presente trabajo de investigacion conllevé a un aporte
practico para mejorar la gestiébn de la empresa caso de estudio (Pino, 2018). Como
justificacién metodoldgica, se comprobd que los procedimientos seguidos pueden ser
generalizados para otras investigaciones siempre que se realicen las adaptaciones pertinentes:
el instrumento empleado, el cual podrd aplicarse en otras investigaciones con las
adaptaciones pertinentes (Pino, 2018), y como justificacion social: se justifica porque los
beneficiados con esta investigacion es el Restaurzant y jugueria Danielita ubicado en la ciudad



de Yarinacocha, provincia de Coronel Portillo, Region Ucayali, 2021, ya que se veran
incrementadas su labor, y los comensales, quienes directamente evidenciaran el efecto

positivo.

Por consiguiente, para dar solucién a esta problematica, la investigacion se planted
como objetivo general Determinar las caracteristicas del marketing como propuesta de
mejora para la gestion de calidad en la micro y pequefia empresa Restaurant y jugueria
Danielita en la ciudad de Yarinacocha, provincia de Coronel Portillo, Regién Ucayali, 2021.
Asimismo, como objetivos especificos, se plantearon: Identificar las caracteristicas del
marketing en la micro y pequefia empresa Restaurant y jugueria Danielita en la ciudad de
Yarinacocha, provincia de Coronel Portillo, Regién Ucayali, 2021. Describir las
caracteristicas de la gestion de calidad en la micro y pequefia empresa Restaurant y jugueria
Danielita en la ciudad de Yarinacocha, provincia de Coronel Portillo, Region Ucayali, 2021
y Elaborar la propuesta de mejora del marketing para la gestion de calidad en la micro y
pequefia empresa Restaurant y jugueria Danielita en la ciudad de Yarinacocha, provincia de
Coronel Portillo. Region Ucayali, 2021.



Il. MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes

Antecedentes internacionales

Salazar y Acosta (2019) en su tesis Estrategias del marketing relacional en la
cafeteria COMMA en la ciudad de Ambato. (Ecuador) Tuvo como objetivo general realizar
una propuesta de estrategias de marketing relacional para la cafeteria COMMA de la ciudad
de Ambato. Como metodologia se siguid el enfoque mixto cualitativo — cuantitativo con un
alcance descriptivo. Como resultados, un 70% de los encuestados se sienten conformes con
los pedidos entregados, el 55% manifiesta que siempre existe una atencién inmediata apenas
se ingresa al establecimiento, asimismo el 36% indicd que le gustaria estar al tanto mediante
las redes sociales. Como conclusiones, no se lleva la administracion de manera adecuada es
decir se lleva de manera empirica, por lo que es necesario la actualizacién continua, se
necesita implementar las estrategias de marketing relacional viéndolo desde un punto de
inversion.

Medrano y Salluca (2019) en su tesis titulada Implementacion de un sistema de gestion
de calidad bajo la norma ISO 9001:2015 para la ejecucién de proyectos en la empresa
Cerealcorp SAC — 2019. Tuvo como objetivo general implementar un sistema de calidad
bajo la norma 1SO 9001:2015. Como metodologia, la investigacion fue no experimental,
enfoque cualitativo, nivel aplicativo descriptivo y propositivo. Como resultados, se
determind que el 65% de los colaboradores manifiesta estar insatisfecho por la participacion
de la gerencia; un 75% manifiesta estar satisfecho por la participacion de personal operativo;
un 80% manifiesto estar satisfecho por los recursos economicos entregados y un 50%
manifiesta estar satisfecho porque mejoro los proyectos en la empresa. Como conclusiones,
se mejoro laimplementacion, se obtuvo la mejora de la calidad en la ejecucion de proyectos,
se contd como punto de partida el compromiso de la alta direccion, ademas del enfoque de

proceso en los trabajos y con la disponibilidad de los recursos necesarios.

Martinez y Ruiz (2019) en su tesis El marketing mix y las ventas en la empresa Cepita
de la ciudad de Rioja, afio 2019. Tuvo como objetivo general analizar la relacion entre el

marketing mix y las ventas en la sede de estudio. Como metodologia, fue no experimental,

4



de nivel explicativo, de disefio correlacional. Como conclusiones, la contrastacion de la
hipdtesis general se acepta porque se demostré que ambas variables tienen relacion altamente
significativa dado que la significancia es 0.000 (p < 0.01), y el coeficiente de correlacion
Tau- b de Kendall (r = 0.300) nos indica que el grado de relacion es alto, es decir, que el
marketing mix incrementa significativamente las ventas en la empresa Cepita de la ciudad

de Rioja, en el afio 20109.

Antecedentes nacionales

Villa (2021) en su tesis Marketing relacional en las micro y pequefias empresas,
rubro restaurante campestre: caso restaurante Los Pinos, distrito de Mancos, Ancash, 2021.
Tuvo por objetivo general determinar las caracteristicas del marketing relacional en las micro
y pequefias empresas, rubro restaurante campestre: caso restaurante Los Pinos, distrito de
Mancos, Ancash, 2021. Como metodologia, la investigacion fue de disefio no experimental
— transversal, tipo cuantitativo, nivel descriptivo. La técnica utilizada fue la encuesta,
teniendo como instrumento el cuestionario; la muestra estuvo conformada por 78 clientes, a
los cuales se les aplicd un cuestionario de 14 preguntas, con la finalidad de determinar el
marketing relacional y propuesta de mejora. Como resultados, en la identificacion de los
clientes sobre los gustos, preferencias y platos que ofrece el 75.6% siempre se sienten
identificados como cliente especial; en la diferenciacion de los clientes en lo referente a la
atencion personalizada el 37.1%, siente que lo diferencian como cliente; la interaccion con
los clientes el 94.90% manifiesta que siempre hay comunicacion con los clientes. Como
conclusiones, se ha determinado sobre las caracteristicas del marketing relacional, que es
necesario implementar una propuesta de mejora sobre la identificacion, diferenciacion e

interaccion con los clientes, para crear una relacion duradera.

Medina (2018) en su trabajo de tesis Marketing relacional y satisfaccion del cliente
en las micro y pequefias empresas del rubro juguerias del mercado Carlos F. Vivanco,
distrito de Ayacucho, 2018. Tuvo por objetivo general determinar las caracteristicas del
marketing relacional y satisfaccion del cliente en las micro y pequefias empresas del rubro
juguerias del mercado Carlos F. Vivanco, distrito de Ayacucho, 2018. Como metodologia,
la investigacion fue cuantitativa, nivel de investigacion descriptivo y disefio no experimental,
transversal. La poblacion fue infinita de clientes y la muestra se determiné en 384 clientes.

Como resultados, se determind que el 83% de las propietarias de las juguerias considera
5



necesaria la utilizacion de las estrategias para recompensar la lealtad de sus clientes, el 90,0%
de los clientes consideran que las relaciones con las juguerias son activas. Como
conclusiones, las juguerias si tienen en cuenta las relaciones con sus clientes, pero no lo
comprenden como marketing relacional, en caso de los clientes se conforman con el servicio
y el producto que brindan las juguerias, pero no son recompensados por Sus consumos
continuos, también consideran que la calidad de los productos y servicio no son tan buenas

como lo consideran las juguerias.

Antecedentes regionales/locales

Quispe, Tino y Gonzales (2020) en su tesis Gestion de recursos humanos y calidad
del servicio en la municipalidad distrital de Manantay - Ucayali, 2018. Tuvo como objetivo
general determinar la relacion que existe entre la gestion de recursos humanos y la calidad de
servicio en la sede de estudio. Como metodologia, la investigacion fue no experimental, de
nivel explicativo, de disefio correlacional. Como conclusiones, existe relacion negativa muy
baja, y no significativa entre la gestion de recursos humanos y la calidad del servicio, en la
Municipalidad distrital de Manantay, 2018, lo que indica que las acciones de satisfaccion del
empleado, la mejora de las competencias, la excelencia en el desempefio, y la mejora de la
productividad, que desarrolla la Municipalidad, no alcanza para el logro de relacion positiva
y significativa con la calidad del servicio que ofrece.

Vera (2018) en su tesis Gestion bajo el enfoque de marketing en las Mypes y
pequefias empresas del sector servicios del Per(: rubro restaurante-Manantay, 2018. Tuvo
como objetivo general determinar de qué manera influird la gestion bajo el enfoque del
marketing en la fidelizacion a los clientes en la sede de estudio. Como metodologia, la
investigacion fue de tipo cuantitativo, de disefio no experimental transversal y descriptiva,
cuya muestra estuvo constituida por 5 mypes del rubro. Como conclusiones, se determind
que en las mypes encuestadas los empresarios consideran que brindar asesoramiento a su
personal es primordial como brindar un buen servicio al cliente, de esta manera son ellos
mismos quienes llevan el control de su empresa, por lo cual tendran que tomar iniciativas

con el uso del marketing para una mejor gestion.



2.2. Bases teoricas

2.2.1. Marketing

Definicion. La microempresa posee una clasificacion otorgada por el Libro Blanco
de la Microempresa (LBM, 2019), que la divide en tres grupos:

Microempresa de subsistencia Se considera microempresa de subsistencia a las que
“en su ejercicio subsisten con baja productividad, cubriendo Unicamente el consumo
inmediato. La microempresa de subsistencia es la mas difundida en Latinoamérica y reune
la mayor cantidad de problemas sociales, en el caso del Peru: el subempleo y la evasién
tributaria” (LBM, 2019, p. 91).

Microempresa de acumulacion simple Se clasifican como microempresas de
acumulacion a las que “generan ingresos que cubren los costos sin otorgar al empresario
una rentabilidad suficiente para realizar nuevas inversiones, usualmente una microempresa
que inicia sus actividades se ubica dentro de este grupo” (LBM, 2019, p. 91).

Microempresa de acumulacion ampliada Son microempresas de acumulacion
ampliada las que “poseen una productividad elevada que les permite realizar nuevas
inversiones para mejorar la empresa. Se caracterizan por invertir en innovacion tecnologica

y trabajadores especializados incrementando asi su eficiencia” (LBM, 2019, p. 91).

Enfoque de planeamiento del marketing segun Kotler y Armstrong

El plan de marketing muestra “la forma en que la compafiia establecerd y mantendra
relaciones redituables con los clientes. Sin embargo, en el proceso también desarrollara
algunas relaciones internas y externas” (Kotler y Armstrong, 2008, p. 27).

Siendo el primer proceso la seleccion de estrategias, que el proceso de “crear y
mantener congruencia estratégica entre las metas y capacidades de la organizacion y sus
cambiantes oportunidades de marketing” (Kotler y Armstrong, 2008, p.37); en ese sentido
dirigira todos sus esfuerzos en cuatro areas estratégicas considerada muy importante para el
posicionamiento de la marca, crecimiento, segmentacidn, competitividad y posicionamiento,
el objetivo central es posicionar la marca rapidamente en la mente del consumidor.

De esta manera se genera el segundo proceso que es el de posicionamiento, que es
el poder “hacer que un producto ocupe un lugar claro, distintivo y deseable, en relacion con

los productos de la competencia, en la mente de los consumidores meta” (Kotler y
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Armstrong, 2008, p. 50).

Finalmente encontramos el proceso de segmentacion de mercados, el cual “divide
el mercado en distintos grupos de compradores con base en sus necesidades, caracteristicas
0 comportamientos, y que podrian requerir productos o mezclas de marketing diferentes”
(Kotler y Armstrong, 2008, p.50).

Para fundamentar el marketing como variable de estudio, mencionamos a Colmont y
Landaburu (2014), quienes la definen como “una disciplina dedicada al analisis del
comportamiento de los mercados y de los consumidores, ademas de gestionar
comercialmente a las empresas con el objetivo de captar, retener y finalizar a los clientes a
través de la satisfaccion de sus necesidades” (p. 8).

Kotler (2018) sefala que “las practicas de marketing seran afectadas por un nuevo
entorno donde se deben reconocer fuerzas como la globalizacion, las diferencias culturales,
el Internet, los medios de comunicacion sociales, la proliferacion de marcas, la
concentracion de retails, la recesion y las probleméaticas ambientales” (p. 20); afiade que
"La mercadotecnia es un proceso social y administrativo mediante el cual grupos e
individuos obtienen lo que necesitan y desean a traves de generar, ofrecer e intercambiar
productos de valor con sus iguales™.

Por su parte Pilego, Rochac y Tobar (2021), quienes la aluden como “un programa de
accion que precisa los objetivos y los medios a poner en marcha en el marco de la estrategia
de desarrollo que la Empresa elija” (p. 118).

Sumado a ello, Philip, et al. (2022), la define como “un proceso administrativo y
social, gracias al cual determinamos grupos o individuos obtienen lo que necesitan o desean

para poder satisfacer sus necesidades, a través del intercambio de productos o servicios”
(p.67).

Importancia del marketing

La importancia del marketing se manifiesta su impacto a la sociedad en general: “el
marketing es la actividad, un conjunto de instituciones y procesos para crear, comunicar,
entregar e intercambiar ofertas que tienen valor para los consumidores, clientes, sociosy la
sociedad en general”. Con esto surge el concepto de marketing social que adapta las
herramientas y tecnologias del marketing comercial para aplicarlas a las problematicas del
bien social (Donovan, 2011).

Ambrosio (2020) plantea que “El plan de marketing es la herramienta basica de
8



gestioén que toda empresa que quiera ser competitiva en el mercado debe utilizar. En el
marketing, como en cualquier actividad gerencial, la planificacion constituye un factor
clave para minimizar riesgos y evitar el desperdicio de recursos y esfuerzos”.

En este sentido, el plan de marketing se torna imprescindible, ya que proporciona
una vision clara de los objetivos que se quieren alcanzar y, a la vez, informa de la situacion
en la que se encuentra la empresa y el entorno en el que se enmarca. Esto permite definir las

estrategias y acciones necesarias para su consecucion en los plazos previstos.

Las nuevas perspectivas del Marketing traeran nuevos desafios para las empresas en
su relacion con el entorno y sus clientes. Kotler (2008) sefiala que un nimero creciente de
personas prefieren comprar a empresas que se preocupan por el entorno, porque éstas no se
muestran indiferentes a las grandes economias, a las preocupaciones politicas y sociales.
Por esto, las empresas necesitan incorporar una dimension ambiental a su perfil y dar a
conocer sus politicas para equilibrar el crecimiento rentable con la sustentabilidad;
considerando que los clientes pueden utilizar el boca oido, apoyado de herramientas como
correo electronico, blogs y Twitter; para comunicar a sus conocidos las cosas buenas o

malas de una empresa.

Caracteristicas del marketing

Planificacion del marketing: refiere que “planificar es el factor mas importante y la
base de todo lo que vamos a realizar, conociendo donde estamos, a donde se quiere llegar,
establecer una buena estrategia, conocer el perfil, y la medicion que se va a implementar”.
(Herrera, 2014, p. 12)

Contenido marketing: consiste “en un plan de contenido que precede a una serie de
acciones del marketing, donde se busca generar y promocionar contenido de alto valor y
sobre todo relevante para el consumidor”. (Herrera, 2014, p. 12)

Control, medicion y analisis del marketing: se debe llevar a cabo “un control, luego
medicion de lo que se esta haciendo y luego el andlisis para conocer cuales fueron los
resultados. Una de las grandes ventajas del marketing es que todo se puede medir con un

alto porcentaje de exactitud” (Herrera, 2014, p. 13).



Gestion de la calidad

Definicion. El desarrollo de la gestion de calidad por Fontalvo, Vergara 'y De La Hoz
(2012) es “la articulacion de los diferentes métodos, recursos, personas, insumos que como
resultado de su articulacion generan unos resultados asociados con el uso racional de los
recursos y se tiene como proposito la consecucion de la satisfaccion de los clientes” (p.168).

Sumado a ello segln 1SO (2015), mencionan que la gestion de calidad “comprende
actividades mediante las que la organizacion identifica sus objetivos y determina los
procesos Y recursos requeridos para lograr los resultados deseados. Gestiona los procesos
que interactan y los recursos que se requieren para proporcionar el valor y lograr los
resultados para las partes interesadas pertinentes” (p. 17).

De esta manera Sanguesa (2006), identifica en la gestion de calidad la “proactividad
para realizar un autoanalisis y proponer de manera constante objetivos. Sin necesidad de
que haya algun error para realizar las acciones respectivas con la finalidad de alcanzar los

objetivos propuestos” (p. 4).

Importancia de la gestion de la calidad

La gestion de calidad se centra no solo en la calidad de un producto, servicio o la
satisfaccion de sus clientes, sino en los medios para obtenerla. Por lo tanto, la gestion de
calidad utiliza al aseguramiento de la calidad y el control de los procesos para obtener una
calidad més consistente.

Parte fundamental de la estrategia empresarial de cualquier organizacion consiste en
la determinacion de sus prioridades competitivas, las cuales deben alinearse con su visién
de futuro y que representan sus cartas de sostenibilidad3 en el mercado. Hace algunos afios
era comun que las organizaciones se debatieran respecto a que objetivos reforzarian sus
estrategias empresariales, si fuera el costo, la calidad, el servicio, la flexibilidad o la
innovacion; sin embargo, hoy por hoy, la calidad no es opcional si se pretende sobrevivir
como compafiia en un entorno globalizado, se constituyé en un factor indispensable de
cualquier organizacion competitiva, y el no cumplimiento de sus especificaciones es el
primer paso hacia la salida del mercado.

La calidad como factor natural de cualquier organizacion significa “cumplir”, y
como ventaja competitiva consiste en “exceder”. Es muy importante hacer consciencia del

beneficio que se obtendria al implementar un sistema de gestion de la calidad en la
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organizacion a la que pertenecemos.

Principios de la gestion de la calidad

El primer principio es el enfoque al cliente, acerca del cual INATEC (2018), indica
que “los clientes son los elementos clave de una organizacion, si no existe un cliente que
adquiera sus productos o servicios la organizacion no existe. Por ello es esencial
comprender las necesidades presentes y futuras de ellos, satisfacer sus requisitos e intentar
siempre superar sus expectativas” (p. 7).

El segundo principio es el liderazgo, acerca del cual INATEC (2018), indica que “el
liderazgo es una cadena que afecta a todos los directivos de una organizacion, que tienen
personal a su cargo. Si se rompe un eslabon de esa cadena, se rompe el liderazgo de la
organizacion” (p. 7).

El tercer principio es la participacion del personal, acerca del cual INATEC (2018),
indica que “el personal, a todos los niveles, es la esencia de una organizacion y su total
compromiso posibilita que sus habilidades sean usadas para el beneficio de la
organizacion.” (p. 7).

El cuarto principio es el enfoque basado en procesos, acerca del cual INATEC
(2018), indica que “un resultado deseado se alcanza mas eficientemente cuando las
actividades y los recursos relacionados se gestionan como un proceso” (p. 8).

El quinto principio es el enfoque de sistema para la gestion, acerca del cual INATEC
(2018), indica que “identificar, entender y gestionar los procesos interrelacionados como
un sistema, contribuye a la eficacia y eficiencia de una organizacion en el logro de sus
objetivos” (p. 8).

El sexto principio es la mejora continua, acerca del cual INATEC (2018), indica que
“la mejora continua del desempefio global de una organizacion deberia ser un objetivo
permanente de ésta.” (p. 8)

El séptimo principio es el enfoque basado en hechos para la toma de decision, acerca
del cual INATEC (2018), indica que “las decisiones se basan en el analisis de los datos y la
informacion.” (p. 9)

El octavo principio son las relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor,
acerca del cual INATEC (2018), indica que “una organizacion y sus proveedores son
interdependientes, y una relacion mutuamente beneficiosa aumenta la capacidad de ambos

para crear valor.” (p. 9)
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Sistema de la gestion de la calidad

Control de la gestion de la calidad: El control de calidad consiste en “la
implementacién de programas, mecanismos, herramientas, técnicas en una empresa para
mejorar la calidad de los productos y servicios que brinde la empresa. Son caracteristicos
de esta etapa los elevados costes de inspeccion. Se encarga de generar la verificacion de
los productos mediante métodos de inspeccidn y muestreo, mediante este sistema se procura
que no lleguen productos defectuosos a los clientes para asi poder evitar la apariencia de
errores” (Rodriguez y Pérez, 2020, p. 11).

Aseguramiento de la gestion de la calidad: Es el conjunto de acciones planificadas
y sistémicas necesarias para proporcionar la confianza adecuada de que un producto o
servicio satisfara los requerimientos acerca de calidad. EI aseguramiento de la calidad hace
énfasis desde el momento del disefio del producto hasta que llegue a las manos del cliente,
y se basa méas que todo en la definicion de procesos y actividades que permiten la obtencion
de productos acorde a unas especificaciones, (Rodriguez y Pérez, 2020; p. 11)

Bases conceptuales

Calidad de gestion. - Cadena (2018) indica que “se entiende por gestion de calidad
al proceso de manejo para conducir a un grupo humano hacia el logro mas elevado de sus
objetivos institucionales, identificando las mejores practicas para una determinada
actividad, en el caso empresarial serian logros empresariales” (p. 1).

Control. - Cadena (2018) indica que “el control es una actividad no solo a nivel
directivo, sino de todos los niveles y miembros de la entidad, orientando a la organizacion
hacia el cumplimiento de los objetivos propuestos bajo mecanismos de medicion

cualitativos y cuantitativos” (p. 1).

Mercadotecnia: Impulsa (2020) indica que “es un proceso social y administrativo
mediante el cual grupos e individuos obtienen lo que necesitan y desean a traves de generar,

ofrecer e intercambiar productos de valor con sus semejantes” (p. 1).

Organizacion. Cadena (2018) refiere que “es la relacion que se establece entre los
recursos humanos y los recursos econdmicos que dispone la empresa para alcanzar los

objetivos y metas propuestas en el plan” (p. 1).
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Planificacion. Al proceso de seleccion de objetivos y metas y a las acciones mas
apropiadas a tomar para afrontar el futuro de la empresa, se le llama: Proceso de
Planificacion. (Cadena, 2018)

Publico objetivo: Station (2021) indica que “se trata del publico al que diriges tus
acciones de comunicacion y/o al que quieres venderle tu producto o servicio. Es importante
tenerlo claramente definido e identificado para aumentar las posibilidades de acierto en tus

acciones de Marketing” (p. 1).

2.3. Hipdtesis

De acuerdo a lo indicado por Hernandez et al., (2018) en las investigaciones de nivel
descriptivo no existe la necesidad de plantear hipdtesis porque este tipo de ejercicio cientifico
solo se limita a describir el comportamiento de las variables tal como se encuentran sin

necesidad de realizar algiin cambio. Bajo esta premisa, en esta tesis, no se formul6 hipotesis.
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I1l. METODOLOGIA

3.1  Nivel, tipo y disefio de la investigacion

El nivel de la investigacion es descriptivo, tipo cuantitativo y de disefio no
experimental, transversal, descriptivo de propuesta.

Como nivel descriptivo, se enmarca en las principales caracteristicas de las variables
de investigacion, conforme a la realidad en el que se encuentren y establecer su nivel de
relacion. Para S&nchez (2018), las investigaciones de nivel descriptivo detallan situaciones
y eventos, es decir, como es y cdmo se manifiesta determinado fenémeno y busca especificar
propiedades importantes de personas, grupos, comunidades o cualquier otro
fendmeno que sea sometido a analisis.

Es de tipo cuantitativo, porque tras el recojo de la informacion se procede a ordenar
y convertir a datos numéricos para tabularlos y elaborar las respectivas tablas y figuras
estadisticas que nos permitieron seguidamente explicar la problemaética y elaborar la
propuesta de mejora. Para Pino (2018), el tipo de investigacion es cuantitativo cuando se
presenta procesos de formas secuenciales y probatorias. Cada fase antepone a la siguiente
por lo cual no podriamos evadir los pasos, se determinan las variables y se utiliza métodos
estadisticos para extraer nuestras conclusiones.

El disefio fue no experimental, transversal, descriptivo y de propuesta. Sanchez
(2018), indica que los disefios metodoldgicos representan las estrategias para tratar

cientificamente una investigacion.

No experimental. Una investigacion tiene caracter no experimental cuando se basa
en conceptos, variables, sucesos, comunidades o contextos que se dan sin la intervencion
directa del investigador. Segun explica Pino (2018), no se manipula las variables cuando se
observa el estado existente de la investigacion, no existe control en las variables ni se influyen
en ellas (p.142). La presente investigacion fue no experimental porque no se manipuld
deliberadamente las variables, solamente se observé conforme a la realidad sin sufrir ningin

tipo de modificaciones.

Transversal. La investigacion siguié un disefio de corte transversal porque se
recolectaron los datos en un solo momento y en un tiempo determinado. Para Sanchez (2018)

también se denomina transeccional y se trata de la recoleccion de datos en un solo momento,
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en un tiempo Unico. El propdsito es describir las variables y analizar su comportamiento de

acuerdo con los datos recolectados.

Descriptivo. Segun Sanchez (2018), las investigaciones de nivel descriptivo detallan
situaciones y eventos, es decir, como es y como se manifiesta determinado fenémeno y
busca especificar propiedades importantes de personas, grupos, comunidades o cualquier
otro fendmeno que sea sometido a analisis (p.160).

La investigacion fue descriptiva porque solo se describieron las principales

caracteristicas de las variables atencion al cliente y gestion de calidad

De propuesta. Segin Hernandez et al., (2018) una investigacion de propuesta esta
orientada a establecer e identificar detalles, caracteristicas y perfiles de personas o grupos,
comunidades, procesos, objetos o cualquier otro fendmeno que se someta a un analisis, con
el fin de establecer su estructura o comportamiento.

En la investigacion que se presenta se elabord una propuesta y un plan de mejora
respecto a los resultados encontrados en la investigacion de las variables atencion al cliente

y gestion de calidad en la microempresa estudio de caso.

3.2  Poblaciéon y muestra

Poblacion

La poblacién fue finita para medir las variables marketing y gestion de calidad,
conformada por los 12 trabajadores de la microempresa en estudio.

Para Sanchez (2018), una poblacion es el conjunto de todos los casos que integran

un grupo de especificaciones (caracteristicas) predeterminadas, (p.66).

Muestra

La muestra fue de tipo censal que tomd al 100,0% de trabajadores de la microempresa
en estudio.

Segun Pino (2018) para el investigador le resulta mas facil examinar a todos los
sujetos por la proximidad geogréafica, porque la poblacion de este estudio es pequefia y a fin

de tener informes certeros sobre el tema de estudio.
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3.3 Variables. Definicion y Operacionalizacion

Ofertas

. Definicion . . . Escala Categorias
Variable operativa Dimensiones Indicadores Fuente de medicién o valoracién
La variable Calidad
marketing se mide Disefio
a través de la | Producto
o Marca
aplicacion de un
. . Servicio
cuestionario  de
Descuentos
reguntas en .
preg Precio - 1.Nunca
Marketing | funcion a los Competencia 2 POCas Veces
indicadores y las Ubicacion Trabajadores Likert 3. A veces
dimensiones: Plaza Transporte 4'C_a5' Siempre
_ 5.Siempre
producto, precio, Proveedores
plaza y Publicidad
promocion. .
Relaciones
Promocién




. Definicion . . . Escala Categorias
Variable Operativa Dimensiones Indicadores Fuente de medicién O valoracién
La variable gestion Cumplimiento de
. : bjetivos
de calidad se mide e, 0
, Pla_nlflcacmn de la |dentificacion de
a través de la| calidad clientes
aplicacion de un Identificacion de
cuestionario  de necesidades
. Establecimiento
reguntas en i
funcion a los 2.Pocas veces
Gestién de . Control de la Evaluacion de . .
calidad indicadores y las calidad iformacion Trabajador Likert 3. Av_ec_es
dimensiones: Medicion del 4.Casi siempre
: edicion de )
.- ., desempeﬁo 58|empre
planificacion de la
. Compromiso y
calidad, control de necesidad de
la calidad y mejora | Mejora de la mejora___
calidad Uso de técnicas

de la calidad.

fundamentales

Planificacion de
calidad




34 Técnicas e instrumentos de recoleccién de informacién

Técnicas
Para realizar el trabajo de campo se utiliz0 la técnica de encuesta que permitio aplicar
en contraparte el instrumento a la muestra poblacional determinada, se trata de un método
mas apropiado, confiable y valido, inclusive se pudo aplicar por medios digitales como el
correo electrénico o Whats App.
Pino (2018) considera que la encuesta “es una técnica de recolectar informacion que
consiste en la eleccion de una serie datos que las personas deben responder sobre la base de

un cuestionario” (p.141).

Instrumentos

Para obtener la informacion que permitid realizar la investigacion, se tuvo como
instrumento a dos cuestionarios: para la variable marketing 16 preguntas y para la variable
gestion de calidad 10 preguntas, elaborado en funcién a las dimensiones e indicadores de las
variables segun el analisis de la tabla de operacionalizacion. El tipo de escala utilizado fue
Likert. La confiabilidad se obtuvo con la aplicacion de alfa de Cronbach en prueba piloto y

fue validado por tres expertos magister en ciencias administrativas.

Al respecto, citamos a Pino (2018) quien define que “el instrumento presenta un
namero determinado de preguntas formuladas en funcién de los propdésitos de la

investigacion y en un orden o formato especifico” (p.256).

3.5  Método de analisis de datos

En la presente investigacion, el plan de analisis consisti6 en procesar los datos
obtenidos de la muestra poblacional producto del trabajo de campo y tuvo como finalidad
generar los resultados, a partir de los cuales se realiz6 el andlisis para establecer las
conclusiones y recomendaciones. Para tal efecto, se utilizaron los programas informaticos
como: Microsoft Word para la redaccion del informe; Microsoft Excel para la tabulacion de
la informacion obtenida y realizar las tablas y figuras. PDF para la presentacion de la tesis
final; Microsoft Power Point para la elaboracion de las diapositivas. Por altimo, se utilizo el
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Mendeley para realizar correctamente las citas y referencias bibliogréaficas y el Turnitin, para
descartar similitud respecto a otras investigaciones. Pino (2018) explica que el plan de
andlisis consiste en procesar los datos (dispersos, desordenados, individuales) obtenidos de
la poblacion objetivo de estudio, recogidos durante el trabajo de campo, y tiene como
finalidad generar los resultados (datos agrupados y ordenados), a partir de los cuales se

realiza el correspondiente andlisis, confrontando con la literatura citada.

3.6 Aspectos éticos

En la investigacion, se aplicaron los principios éticos basados en el Cédigo de ética para la
investigacion de la Universidad Cat6lica Los Angeles de Chimbote, version 004, aprobado por
acuerdo de Consejo Universitario con Resolucién N° 0037-2021-CU-ULADECH Catblica, de fecha
13 de enero del 2021:

- Principio de libre participacion y derecho a estar informado
En la presente investigacion antes del recojo de informacion se solicito expresamente
el consentimiento informado a cada participante, asi mismo se solicit hagan llegar todas sus
dudas o consultas respecto a la investigacién para ser absueltas oportunamente y evitar

cualquier contratiempo durante o después de la investigacion.

- Principio de proteccion a las personas
Para esta investigacion se us6 de principio de proteccion de personas ya que no se
registraron sus datos, se tomaron informacién de sus respuestas obtenidas a las preguntas
que se les sefialo, del mismo modo fue de manera voluntaria a responderlas. Los resultados
obtenidos fueron con fines de estudio y no se usé la informacion con malicia, ni para el

beneficio propio o de otras personas ajenas al estudio.

- Principio de beneficencia y no maleficencia
En la presente investigacion por su naturaleza no represento riesgo alguno ni para
los participantes de la investigacion ni para el investigador. Durante el recojo de informacion
se informé de ello a los integrantes de la muestra. En todo momento se busca maximizar los

beneficios en favor de la investigacion, sin ir en contra de los derechos de los participantes.
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- Principio de justicia,
En la presente investigacion fue fundamental el principio de justicia pues e trabajo
en total respeto hacia este principio, ya que se tomaron las debidas precauciones para que

cualquier indicio de injusticia se erradique de la investigacion.

- Principio de integridad cientifica
Asi mismo la presente investigacion fue integra y honesta, ya que no se usaron datos
modificados por conveniencia, ni se falsificaron la informacion redactada. Este principio
ético nos permitié ser mejores profesionales y ser personas honestas, responsables y

empaticos respecto a los demas estudiantes y la sociedad en si.

- Principio cuidado del medio ambiente y a la biodiversidad
En sefial de compromiso con el medio ambiente para la presente investigacion se
utilizo papeles reciclables con el fin de minimizar la contaminacion. Asimismo, se hizo uso

responsable de la energia eléctrica evitando la sobrecarga de equipos electronicos.
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IV. RESULTADOS

Objetivo especifico 1: ldentificar las caracteristicas del marketing en la micro y pequefa
empresa Restaurant y jugueria Danielita en el distrito de Yarinacocha-Ucayali, 2021.

Tabla 1:
Caracteristicas del marketing- Dimension Producto

Restaurant y Jugueria Danielita tiene un enfoque orientado al cliente n %
Siempre 8 66.67
Casi siempre 2 16.67
Algunas veces 1 8.33
Casi nunca 1 8.33
Nunca 0 0.00
Total 12 100.00
La empresa puede llegar a mejorar su propuesta al mercado

Siempre 7 58.33
Casi siempre 2 16.67
Algunas veces 2 16.67
Casi nunca 1 8.33
Nunca 0 0.00
Total 12 100.00
La presentacion (producto) es atractiva para el mercado

Siempre 9 75.00
Casi siempre 1 8.33
Algunas veces 2 16.67
Casi nunca 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 12 100.00
Restaurant y Jugueria Danielita se enfoca en desarrollar los atributos del

producto

Siempre 8 66.67
Casi siempre 2 16.67
Algunas veces 2 16.67
Casi nunca 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 12 100.00

(Continua)
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Caracteristicas del marketing- Dimensiones Precio

Considera usted que la empresa ofrece precios accesibles n %
Siempre 7 58.33
Casi siempre 1 8.33
Algunas veces 4 33.33
Casi nunca 0 0.00
Nunca 0 ___ 0.0
Total 12 100.00
Brinda descuentos a clientes nuevos
Siempre 1 8.33
Casi siempre 3 25.00
Algunas veces 6 50.00
Casi nunca 2 16.67
Nunca 0 0.00
Total 12 100.00
La empresa brinda facilidades de pago (yape, plim)
Siempre 5 41.67
Casi siempre 2 16.67
Algunas veces 2 16.67
Casi nunca 2 16.67
Nunca 1 8.33
Total 12 100.00
La empresa es referente en el mercado
Siempre 7 58.33
Casi siempre 1 8.33
Algunas veces 3 25.00
Casi nunca 1 8.33
Nunca 0 0.00
Total 12 100.00
(Continua)

22



Caracteristicas del marketing- Dimensiones Plaza

La ubicacion es adecuada para el pablico n %
Siempre 6 50.00
Casi siempre 3 25.00
Algunas veces 0 0.00
Casi nunca 3 25.00
Nunca 0 0.00
Total 12 _100.00
Se encuentra en un lugar estratégico el local de la empresa
Siempre 7 58.33
Casi siempre 4 33.33
Algunas veces 1 8.33
Casi nunca 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 12 100.00
Se mantiene implementado el sistema delivery
Siempre 2 16.67
Casi siempre 7 58.33
Algunas veces 3 25.00
Casi nunca 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 12 100.00
Esta usted de acuerdo con el canal de distribucion que la empresa brinda
Siempre 6 50.00
Casi siempre 5 41.67
Algunas veces 1 8.33
Casi nunca 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 12 100.00
.(Continua)
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Caracteristicas del marketing- Dimensiones Promocion

La empresa es atractiva y esta sujeta a constante innovacion

n %
Siempre 2 16.67
Casi siempre 5 41.67
Algunas veces 4 33.33
Casi nunca 0 0.00
Nunca 1 833
Total 12 100.00
Acude a medios de comunicacion para publicitar productos de la empresa
Siempre 3 25.00
Casi siempre 3 25.00
Algunas veces 1 8.33
Casi nunca 1 8.33
Nunca 4 3333
Total 12 100.00
Se realizan promociones de ventas como cupones y descuentos
Siempre 3 25.00
Casi siempre 4 33.33
Algunas veces 2 16.67
Casi nunca 1 8.33
Nunca 2___ 1667
Total 12 100.00
La publicidad favorece el posicionamiento en el mercado.
Siempre 4 33.33
Casi siempre 4 33.33
Algunas veces 0 0.00
Casi nunca 1 8.33
Nunca 3 25.00
Total 12 100.00

Nota: Resultados de aplicacion de cuestionario a los trabajadores.
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Objetivo especifico 2: Describir las caracteristicas de la gestion de calidad en la micro y
pequefia empresa Restaurant y jugueria Danielita en el distrito de Yarinacocha-Ucayali,

2021.
Tabla 2:

Caracteristicas de la gestion de calidad: Dimension planificacion de los objetivos

Orienta los objetivos para la satisfaccion de sus clientes n %
Siempre 8 66.67
Casi siempre 0 0.00
Algunas veces 3 25.00
Casi nunca 1 8.33
Nunca 0 __0.00
Total 12 100.00
La satisfaccion de los clientes depende de las caracteristicas de calidad de
los productos
Siempre 10 83.33
Casi siempre 0 0.00
Algunas veces 1 8.33
Casi nunca 1 8.33
Nunca 0 000
Total 12 100.00
Identifica las necesidades de sus clientes
Siempre 9 75.00
Casi siempre 1 8.33
Algunas veces 2 16.67
Casi nunca 0 0.00
Nunca 0___ 0.0
Total 12 100.00
(Continua)
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Caracteristicas de la gestion de calidad. Dimension Control de la calidad

Aplican los mecanismos necesarios de control de calidad para los servicios

n %
que se ofrece
Siempre 1 8.33
Casi siempre 3 25.00
Algunas veces 7 58.33
Casi nunca 1 8.33
Nunca 0 0.00
Total 12 100.00
Jugueria Danielita define las acciones que debe tomar para el cumplimiento
de su planificacion
Siempre 1 8.33
Casi siempre S 41.67
Algunas veces 3 25.00
Casi nunca 3 25.00
Nunca 0 000
Total 12 100.00
En Jugueria Danielita la actividad del control forma parte de la atencion
diaria.
Siempre 4 33.33
Casi siempre 6 50.00
Algunas veces 2 16.67
Casi nunca 0 0.00
Nunca 0___ 0.0
Total 12 _100.00
Se llevan indicadores de medicion de calidad de desempefio
Siempre 2 16.67
Casi siempre 1 8.33
Algunas veces 7 58.33
Casi nunca 2 16.67
Nunca 0___ 000
Total 12 100.00
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Caracteristicas de Mejoras de calidad

La mejora continua es parte de los equipos de trabajo en Jugueria Danielita n %
Siempre 0 0.00
Casi siempre 7 58.33
Algunas veces 2 16.67
Casi nunca 3 25.00
Nunca 0 0.00
Total 12 100.00
Los procedimientos o técnicas de calidad responden realmente a las

necesidades de los clientes

Siempre 0 0.00
Casi siempre 9 75.00
Algunas veces 2 16.67
Casi nunca 1 8.33
Nunca 0 0.00
Total 12 _100.00
Se analizan y aplican nuevos procesos para la satisfaccion de futuras

necesidades de los clientes

Siempre 0 0.00
Casi siempre 2 16.67
Algunas veces 6 50.00
Casi nunca 4 33.33
Nunca 0 ___ 0.0
Total 12 _100.00

Nota: Resultados de aplicacion de cuestionario a los trabajadores.
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Objetivo especifico 3. Elaborar la propuesta de mejora del marketing para la gestion de calidad en la micro y pequefia empresa Restaurant y
jugueria Danielita en el distrito de Yarinacocha-Ucayali, 2021.

Tabla 3.

Propuesta de mejora del marketing para la gestion de calidad en la micro y pequefia empresa Restaurant y jugueria Danielita en el distrito de
Yarinacocha-Ucayali, 2021

Promociones fijas.

Problemas Consecuencia del
Indicadores encontrados Causas del problema problema Acciones de mejora Responsable
- Los descuentos - No existe politica de - Afectan rentabilidad del |- Establecimiento de
Descuentos son a criterio precios negocio. politica de precios y N
(Precio) - Afectan la - No existe un control - Afectan capital de la difusion. Administrador
utilidad empresa.

Marca (Producto)

- EI nombre de la
empresa no esta
posicionado.

- El plan de
marketing no es
comprendido.

- El plan de marketing no ha
sido actualizado.

- El plan de marketing no se
aplica.

Falta de conocimiento de
aplicacidn gerencial del
marketing.

Estilo gerencial empirico

Revision y
actualizacion de plan de
marketing.

Despliegue y
organizacién en equipos
de trabajo.

Administrador y
personal

Proveedores
(Plaza)

-No existe calidad
de proveedores.

-Falta de stock de
frutas e insumos.

- Proveedores informales.

- No hay un plan de calidad
para proveedores.

- No existe control de
almacén.

Afectan rentabilidad del
negocio.

Afectan nivel de servicio
de clientes.

Seleccion de

proveedores formales.
Capacitar en planes de
trabajo de la empresa.

Administrador y
personal
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Indicadores

Problemas
encontrados

Causas del problema

Consecuencia del
problema

Acciones de mejora

Responsable

Establecimiento de
controles (Control)

- Existen merma
y desperdicios.

- Insumos no riden
lo esperado.

- No existen control y
supervision.

- No existen procedimientos
establecidos.

Falta de instruccion.

- Se pierde eficienciay

- Se incurre en nuevo
gasto.

- Se afecta rentabilidad del
negocio.

rendimientos de insumos.

- Establecimiento de
rendimientos y
difusion.

- Establecimiento de
cartillas de
procedimientos.

- Capacitacion y
sensibilizacion.

Administrador y
personal

Calidad de
desempefio
(Mejora)

- Desempefio del
personal es
variable

Falta de induccion de
personal nuevo.

Falta de manual de
organizacion y funciones.

- Se afecta calidad de
atencion al cliente.

- Rotacion de personal.

- Bajo nivel de
rendimiento del personal

- Establecer organigrama

y manual de
organizacion y
funciones

- Capacitacion

- Establecimiento de
metas de desempefio
deseado y difundido
entre el personal.

Administrador y
personal
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V. DISCUSION

De acuerdo al objetivo especifico 1: Identificar las caracteristicas del marketing en
la micro y pequefia empresa Restaurant y jugueria Danielita en el distrito de Yarinacocha-
Ucayali, 2021, en la tabla 1, se formularon preguntas a los trabajadores cuyas respuestas
determinan las caracteristicas del marketing de acuerdo a las 4 P y que para nuestra
investigacién son las dimensiones de dicha variable. Respecto a la dimension producto, el
total de encuestados respondieron que el 66.7% tiene enfoque en el cliente, este resultado
tiene similitud con las conclusiones de Salazar y Acosta (2019) que define como buena
préactica la atencion inmediata de los clientes y que es producto de un plan establecido y
coordinado. El 58,3% considera que puede llegar la empresa a mejorar progresivamente su
propuesta de producto (elaboracion de platos y jugos) al mercado; el 75,0% considera que
el producto cumple con una presentacion que permite definir que es atractiva para el
mercado. Respecto a la dimensién precio, la mayoria de encuestados (66,7%) respondieron
que los precios accesibles, por otra parte, el 50,0% refiere que algunas veces se brindan
descuentos a los clientes. Estos se dan a criterio porque no existe una politica de precios, lo
que permite referir una propuesta de mejora. Respecto a la dimension plaza del marketing,
los encuestados (75,0%) respondieron que la ubicacion de local es adecuada para los clientes,
de facil acceso e inclusive es un lugar estratégico (91,6%), sin embargo, esto no seria
determinante para ser un cliente satisfecho. Finalmente, respecto a la dimensién promocion
del marketing, el total de encuestados respondieron que; el 58,33% considera que la empresa
tiene una imagen en progreso y esta sujeta a mejoras continuas. Asimismo, el 50,0% de los
trabajadores encuestados, manifiesta que Restaurant y Jugueria Danielita goza de publicidad
radial como medio para realizar promocion de sus servicios y asi como que eventualmente
hay cupones promocionales, acciones que los propietarios y trabajadores ayudan al
posicionamiento que se desea lograr en el tiempo. Estos resultados se asemejan con la
investigacion de Vera (2018) que concluye que el enfoque de servicio facilita el proposito
de posicionamiento y propdésitos de marketing de una empresa, coherente con el nivel de

servicio que ofrece a sus clientes.
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De acuerdo al objetivo especifico 2: Describir las caracteristicas de la gestion de
calidad en la micro y pequefia empresa Restaurant y jugueria Danielita en el distrito de
Yarinacocha-Ucayali, 2021, en la tabla 2 determinando que los resultados demuestran que;
respecto a la dimension planificacion de la calidad de la gestion de la calidad, el 66,7% del
total de encuestados respondieron que se planifica con orientacion al cliente. Este resultado
tiene similitud con la investigacion de Medrano y Salluca (2019) que concluye que todo
proceso de mejora ha tenido la participacion del propietario o gerencia de la empresa.

Respecto a la dimension control de la calidad de la gestion de la calidad, el 58,3% del
total de encuestados respondieron que el control es un aspecto débil y que urge establecer
para un control adecuado de las operaciones y calidad de los productos, teniendo en cuenta
que en el rubro de la gastronomia los procesos deben ser impecables de modo que no existan
problemas posteriores.

Respecto a la dimension mejora de la calidad de la gestion de la calidad, el 58,3% del
total de encuestados respondieron que existe un plan de mejora; se identifica la necesidad de
mejora de la calidad y que se realiza de manera empirica, pero es necesaria que sea siguiendo
un proceso determinado. Esto se asemeja a Pefia (2018) en su tesis que concluyd que es
necesario un plan de mejora para que los empleados sigan un mismo lineamiento en cuanto
a la atencion del cliente, de modo que estén satisfechos.

De acuerdo al objetivo especifico 3: Propuesta de mejora del marketing para la
gestion de calidad en la micro y pequefia empresa Restaurant y jugueria Danielita en el
distrito de Yarinacocha-Ucayali, 2021, en la tabla 3, se resume el analisis de aspectos que

son objeto de mejora, los cuales se detallan en acciones en el plan de mejora propuesto.
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V1. CONCLUSIONES

La propuesta de mejora del marketing para la gestion de la calidad de la MYPE del
sector comercio, caso: restaurant y jugueria Danielita de la ciudad de Yarinacocha, provincia
de Coronel Portillo, Region Ucayali, 2021, esta basada en la aplicacion empirica pero con

un enfoque en el cliente de la 4P del marketing.

Las caracteristicas de la gestion de la calidad en la empresa en estudio, también sigue
una aplicacion empirica pero con un enfoque en la mejora continua. Como aspecto relevante,

los encuestados refieren que se debe mejorar la gestion del control en sus operaciones.

Finalmente, la investigacion plantea una propuesta de mejora que permitird una mejor

implementacion del marketing y en consecuencia una mejor gestion de calidad.
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VIl. RECOMENDACIONES

La gerencia de la microempresa Jugueria Danielita debe recibir capacitacion
sobre marketing y gestion de la calidad, con el fin de que conozcan de este
proceso y puedan aplicarlo para mejorar su posicionamiento y generar un mayor

flujo de clientes.

El personal de la microempresa debe participar en un proyecto de capacitacion
en atencién al cliente y seguir protocolo adecuados para que los clientes se sientan

a gusto y puedan ser fidelizados.
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Anexo 1. Matriz de consistencia

ANEXOS

Formulacion del problema
Problema gpnprnl

Objetivos

ﬂhjpfi\/n gnnnrnl'

Hipotesis

Variables

Metodologia
Tipo de investigacidn:

¢Cudles son las caracteristicas del marketing como
propuesta de mejora para la gestion de calidad en la
micro y pequefia empresa Restaurant y jugueria
Danielita en la ciudad de Yarinacocha, provincia de
Coronel Portillo, Region Ucayali, 2021?

Problemas especificos

- ¢Cudles son las caracteristicas del marketing en la
micro y pequefia empresa Restaurant y jugueria
Danielita en la ciudad de Yarinacocha, provincia
de Coronel Portillo, Region Ucayali, 20217

- ¢Cudles son las caracteristicas de la gestion de
calidad en la micro y pequefia empresa Restaurant
y jugueria Danielita en la ciudad de Yarinacocha,
provincia de Coronel Portillo, Region Ucayali ,
20217

- ¢Cudl es la propuesta de mejora del marketing
para la gestion de calidad en la micro y pequefia
empresa Restaurant y jugueria Danielita en la
ciudad de Yarinacocha, provincia de Coronel
Portillo, Region Ucayali , 2021?

Determinar las caracteristicas del marketing
como propuesta de mejora para la gestion de
calidad en la micro y pequefia empresa Restaurant
y jugueria Danielita en la ciudad de Yarinacocha,
provincia de Coronel Portillo, Region Ucayali,
2021.

Obijetivos especificos:

Identificar las caracteristicas del marketing en la
micro y pequefia empresa Restaurant y jugueria
Danielita en la ciudad de Yarinacocha, provincia
de Coronel Portillo, Region Ucayali , 2021.

Describir las caracteristicas de la gestién de
calidad en la micro y pequefia empresa
Restaurant y jugueria Danielita en la ciudad de
Yarinacocha, provincia de Coronel Portillo,
Regién Ucayali, 2021.

Elaborar la propuesta de mejora del marketing
para la gestion de calidad en la micro y pequefia
empresa Restaurant y jugueria Danielita en la
ciudad de Yarinacocha, provincia de Coronel
Portillo, Region Ucayali , 2021.

No se formulé
hip6tesis por
tratarse de una
investigacion
descriptiva.

Variable 1

Planificacion
Marketing

Variable 2

Gestion de
calidad

Cuantitativa.

Nivel de investigacion
Descriptiva.

Disefio de investigacion:
No experimental,
transversal, descriptivo y de
propuesta

Poblacién:
poblacion finita, 12
trabajadores.

Muestra:
Censal, que tomé al 100,0%
de la poblacién.

Técnica:
Encuesta

Instrumento:
Dos instrumentos. Uno por
cada variable. 26 preguntas.
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Anexo 2. Instrumento de recoleccién de informacién

CUESTIONARIO: MARKETING

El presente cuestionario busca determinar como el Marketing mejorara en la empresa.
Agradecemos su colaboracidn y sinceridad al responder. Marca con una X, teniendo en cuenta la
siguiente escala.

(1) Totalmente en desacuerdo
(2) En desacuerdo

(3) Indeciso

(4) De acuerdo

(5) Totalmente de acuerdo

iTEMS 112|345

Dimensiéon: PRODUCTO

1. ;Restaurant y Jugueria Danielita tiene un enfoque orientado al cliente?

2. ¢La empresa puede llegar a mejorar su propuesta al mercado?

3. ¢Considera que la presentacion es atractivo y buen visto en el mercado?

4. ¢Restaurant y Jugueria Danielita se enfoca en desarrollar los
atributos del producto?

Dimensién: PRECIO

¢Considera usted que la marca ofrece precios accesibles?

¢La empresa brinda facilidades de pago (yape, plim)?

5.
6. ¢Brinda descuentos a clientes nuevos?
7.
8.

¢La empresa es referente en el mercado?

Dimensiéon: PLAZA

9. ¢Laubicacion es adecuada para el publico?

10. ¢Se encuentra en un lugar estratégico el local de la empresa?

11. ¢Se mantiene implementado el sistema delivery?

12. (Esta usted de acuerdo con el canal de distribucién que la empresa
rinda?

Dimensién: PROMOCION

13. ¢La empresa es atractiva y esté sujeta a constante innovacion?

14. ¢Acude a medios de comunicacion para publicitar productos de la
empresa?

15. ¢Se realizan promociones de ventas como cupones y descuentos?

16. ¢La publicidad favorece el posicionamiento en el mercado?
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CUESTIONARIO: GESTION DE CALIDAD

El presente cuestionario busca determinar como la gestion de calidad mejorara en la empresa.
Agradecemos su colaboracion y sinceridad al responder. Marca con una X, teniendo en cuenta la
siguiente escala.

(1) Totalmente en desacuerdo
(2) En desacuerdo

(3) Indeciso
(4) De acuerdo
(5) Totalmente de acuerdo

ITEMS 112345

Dimension: PLANIFICACION DE LA CALIDAD

1. ;Orienta los objetivos para la satisfaccion de sus clientes?

2. ¢La satisfaccion de los clientes depende de las caracteristicas de calidad de
los productos?

3. ¢ldentifica las necesidades de sus clientes?

Dimension: CONTROL DE LA CALIDAD

4. ¢ Aplican los mecanismos necesarios de control de calidad para los
servicios que se ofrece?

5. ¢Jugueria Danielita define las acciones que debe tomar para
el cumplimiento de su planificacion?

6. En Jugueria Danielita la actividad del control forma parte de la atencién
diaria.

7. ¢Se llevan indicadores de medicién de calidad de desempefio?

Dimension: MEJORA DE LA CALIDAD

8. ¢La mejora continua es parte de los equipos de trabajo en Jugueria
Danielita?

9. ¢Los procedimientos o técnicas de calidad responden realmente a las
necesidades de los clientes?

10. ¢Se analizan y aplican nuevos procesos para la satisfaccion de futuras
necesidades de los clientes?
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Anexo 3. Validez del instrumento

Experto 1

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE
INVESTIGACION

DATOS GENERALES:

1.1. Apellidos y nombres del informante (Experto): Sergio Oswaldo Ortiz Garcia
1.2. Grado Académico. DOCTOR EN ADMINISTRACION

1.3. Profesion: ADMINISTRADOR

1.4. Institucién donde labora: UNIVERSIDAD NACIONAL DE UCAYALI

1.5. Cargo que desempena: DOCENTE

1.6. Denominacion del instrumento: ENCUESTA

1.7. Autor del Instrumento. JUAN CARLOS REBOLLEDO SOLIS

1.8, Carrera ADMINISTRACION

1. VALIDACION:

ftems correspondientes al Instrumento 1 MARKETING

Validez de validezde | Validez de
__ contenido  constructo criterio
Elitem carrespande & | El itemn contribuye a Elitem permite
\ N* de lern alguna dimension de | medir el indicador clasificar a los Observaciones
la variable planteado swjetoz en las
categorias
| ——xie establecidas
st | NO st NO J sl | NO
“Dimensién 1: PRODUCTO ' ;
CALDAD X | X
| DisEfio " X
MARCA X 5l x X
SERVICIC X Yk
 Dimension 2: PRECIO b
DESCUENTO X | X |
| COMPETENCIA X " X |
— —— - e bg—
Dimension 3: PLAZA
UBICACION B T % | I A
4 — | —
TRANSPORTE X E X
" PROVEDORES T \ X X Il [ =
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[tems correspondientes al Instrumento 2 : GESTION DE CALIDAD

r ' | Validez de | Validezde  Validez de
| contenido constructo criterio

El item corresponde | Elitem contribuye El itém permite

N° de ftem a alguna du?\enm I ? medir el clasificar a los Observaciones

de la vanable indicador sujetos en las

planteado categorias

| establecidas

[ si NO S| NO | sl | No

Dimension 1; PROMOCION

PUBLICIDAD I X X | X [
RELACUIONES X X
| OFERTAS ) X | = I X % X
Dimension 2: PLANIFICACION DE CALIDAD ' l
Cumplimiento de objetivos X [ ==X \ |
Identificacion de clientes X - X T : .

Identificacién de necesidades X

" Dimension 3. CONTROL DE CALIDAD

Establecimiento de ynidades X x| T x

demedicion .

Evaluacién de informacién X X 1 X
| Medicién del desempedo | X X | X

-

| Optimizacion de recursos

|
Dimension 3. CONTROL DE CALIDAD

Compromiso y necesidad de X | X X

mejora . i -

Use de técnicas fundamentales X X X

Planificacion de calidad | 1
Otras observaciones generales:

Sergio Oswaldo Ortiz Garcia
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INFORME DE OPINION DE EXPERTO S DEL INSTRUMENTO DE

Experto 2

INVESTIGACION

. DATOS GENERALES:

1.1, Apelidos y nombeus dul infermentu (Experte): Carmmen 8. ZENOZAIN CORDERO

1.2. Graco Aoadémion: DOCTORA EN ADMMETRACION

1.2. Frofeciom: ADMINISTRADORA
1.4. Inc¥ucion conde Iabora: ULADECH CATOLICA
1.6. Cargo que decempedfia: DOCENTE

1.8, Denceninaoion del Inctramento: ENCLESTA
1.7. Autor del Inctrumenbo: JUAN CARLOS REEOLLEDO SOUS
1.3. Carrera ADMIN'STRACION

Il. VALIDACION:
Items correspondientes al Instrumento 1 MARKETING
Validez de Valdez de Validez do
contenido constructo oriterio
i | e | | e | bdaracionas
L ver e danisado IUNACE o e
calagpon s
witadsbocdas
S NO S NO S NO
Dimensian 1. FRODUCTO
CALIOAL X X X
TReEND X X
MARCA X X
=Ra00 X X
Dimensian 2. PRECIO
ESCUENTO X X
[TCOWE ERA X X X
Oimension 3: PLAZA
OB X X
TRANGP LR IE X X
FRUVEDORES x X
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ltems correspondientes al instrumento 22 GESTION DE CALIDAD

Validez de Validez de Validez de
contenido Constructo crizeno
tl Bemncorresconde | B iteen costrliage £ ileen parnmite
N* de ftem a dpure & mans o uredh ol chau Nicar o s Observaclones
v la var sl vl Cader waprion en bt
Harteedo caleogonias
wlasbecdas
S [ NO ] ] NO Sl l NO
Dimension 1. PROMOCION
PLBLIC A X X X
AEACLIONES X X
CFTRTAS X
Dimansian 2- FLANIFCACION DE CALDAD
Cumplimimto de cbjetivos x
Identilicacén de cieales X
Identilicad én du smcosdades X
Dimensian 3. CONTROL DE CALIDAD
Estalivcimunto de undodes X X X
de =udicén
Evaluatidn de informaecidn X X
Medicidn del desempeno X
Cptmizacidn de recursos X
Dimension 3. CONTROL DE CALIDAD
Compromiso y necenidad de X X X
mujore
Uso de téenicas Tusdamentsles X X X
Planificacon de calidad
Otras observadiones generales: 2
/
ey enozam

D En Adwenistracin
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Experto 3

INFORME DE OPINION DE EXPERTO S DEL INSTRUMENTO DE

INVE STIGACION
l. DATOS GENERALES:

1.1, Apelidos y nombees del infermantu (Experte): ESPFINOZAOTOYA, VICTOR HUGD
1.2. Grado Aosdémipo: MAESTRD EN EDUCACION CON MENOION EN DOCENCIA,

CURRIOULO E INVEETIGACION
1.3. Profocdon: ADMNIETRADOR DE EVMPRESAE
1.4. Incuoion donde labora: ULADECH CATOLICA,
1.5. Cargo que decempedia: DOCENTE
1.8. Danominaoion del Inctramento: ENCLEET
1.7. Autor del Inctrumento: JUAN CARLOS REBOLLEDO 90LS
1.2. Carrera ADMIN'ETRALCION

II. VALIDACION:
tems correspondentes 3 Instrumento 1 MARKETING
Validez de Vabdez de Validez de
contenido CoNStructo coriterio
B e corresponde @ | £ Rerm conintupe 4 H e permite
N* de [besm shganua diemenuda de meds ol nd cader chatd Pcar @ bos Observaclones
la ver bitle fantesdo ALNICE 00
Calugonas
nlabbecdas
Sl NO S NO SI NO
Dimension 1. FRODUCTO
CALDAL X X X
LASEND X X
MARCA X X
SENO0 X X
Oimensian 2. FRECID
CESLUENTO X X X
[T D ST T X X X
Dimension 3. FLAZA
USCACN X X
TRANEF IR E X X X
PROVEDORES X X X

44




Anexo 4. Confiabilidad del instrumento

Prueba de alfa de Cronbach.

BASE DE DATOS

Total

7

5

10{10

9

2

v
]
S
13
S
v

a

0

-
~
n
~
<
~
0
~N
o~
~
-
~
=3
~
=)
-
o0
-
~
-
-1
-
n
-
-
-
()
-
~
-
-
-
=1
-

)

1110f 2

1

14[14[03[04[16[/018/0.5[/0.1{0.2[04[/04[04]06/0.1[/0.5[04[0.1] 04| 0.2| 0.1| 0.4]| 0.6] 0.3] 0.6/ 0.6] 0.6] 12.507

Varianzag

= Namero de item

K
vi

Varianza indep

7

vt = Varianza total

12.507
55.743

Calculando:

12

Zvi
Vit

Férmula:

|

Vi
vt

o= S 1
T K =1
1.0909|

CONCLUSION

Seccion 1

0.776

Seccion 2

El coeficiente de crombach que resulté de la prueba piloto

0.8461

o

arroja un coeficiente de: 0.8461. Cuando el valor de la prueba

se encuentra en los rangos 0.70-0.90, es consistente.
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Anexo 5. Documento de aprobacion de microempresa para realizar investigacion

S
Rt

- 0¥ Lo (A
UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES i‘ ,J’ £y
CHIMBOTE p ,;g‘{
2
FACULTAD DE CIENCIAS E INGENIERIA
ESCUELA DE ADMINISTRACION

Carta Nro.001-12-2022-ULADECH CATOLICA
Yarinacocha, 23 agosto de 2022

Sefior.

Roger Dévila Ugaz

Restaurant y jugueria Danielita
Presente.-

De mi consideracion:

Es un placer diriginme a usted para expresar mi cordial saludo, asimismo presentarme:
soy Juan Carlos Revolledo Solis con DNI 43320819 alumno de la Escuela profesional
de Administracion de la Universidad Catolica Los Angeles de Chimbote con codigo
de matricula 1811181084, con la finalidad de solicitar autorizacién para ejecutar la
investigacion titulada: Propuesta de mejora de marketing para gestion de la calidad de
mype sector comercio, caso: restaurant y jugueria Danielita, Yarinacocha, Ucayali,
2021, a desarrollarse en los afios 2021 y 2022.

Por este motivo, mucho agradeceré me brinde atencion a la presente a fin de ejecutar

satisfactoriamente la investigacion, la misma que redundard en beneficio de su
organizacion.
En espera de su amable atencién, quedo de usted.

Atentamente,

Pt

_ #”" Juan Carlos Revolledo Solis ”
DNI: 43320819
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Anexo 6. Formato de consentimiento informado

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS

La foaddad de oste profocolo es informadde sobre el proyecto de investigacion v

soboarie se consentmventa. De aceptar, el investigador y usted se quedardan con una copia
La prosemte mvestigacion se ttula PROPUESTA DE MEJORA DEL MARKETING

RA LA GESTION DE LA CALIDAD DE LA MYPE DEL SECTOR COMERCIO, CASO:.
STAURANT Y JUGUERIA DANIELITA EN EL DISTRITO DE YARINACOCHA-
UCAYALL 2021, v o dingida por REBOLLEDO SOLIS, JUAN

CARLOS investigador de la Universidad Catolica Los Angeles de Chimbote.

£l proposito de fa myvestigacion es realizar una propuesta mediante el marketing para

PAR
RES

menorar posinvamente la gestion de calidad de las MYPES del sector comercio en el distrito de
Ysmaococha-Ucsysh, 2021
Parz ello, s le myita 3 participar en una encuesta que tomard 15 minutos de su tiempo.
Se psncpecion en la investhgacion es completamente voluntaria y anénima. Usted puede
Geoadr mismrumpiria en cualquier momento, sin que ello genere ningun perjuicio, Si tuviera
alzuna imguetud v o duda sobre la investigacion, puede formularla cuando crea conveniente.
Al concluir la investigacion, usted podra tener acceso a la misma a través del repositorio de
Iz Universidad Catolica Los Angeles de Chimbote. Asimismo, para consultas sobre aspectos
éncos, puede comunicarse con el Comité de Etica de la Investigacion de la universidad Catolica
los Angeles de Chimbote.
Si esta de acuerdo con los puntos antenores, complete sus datos a continuacion:
Nombree___FQOV22/0 /‘/'4424 e
Fecha: l6-£0-2024 ~
Firma del participante: w -
Firma del investigador:
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Anexo 7. Evidencia de trabajo de campo

CUESTIONARIO: MARKETING

siguiente escala.

El presente cuestionario busca determinar como el Marketing mejorara en la empresa.
Agradecemos su colaboracion y sinceridad al responder. Marca con una X, teniendo en cuenta la

( 1) Totalmente en desacuerdo
( 2 ) En desacuerdo

( 3) Indeciso

( 4 ) De acuerdo

( 5 ) Towalmente de acuerdo

ITEMS

Dimensién: PRODUCTO

1. ¢Restaurant y Jugueria Danielita tiene un enfoque orientado al cliente?

2. ;La empresa puede llegar a mejorar su propuesta al mercado?

3. (Considera que la presentacion s atractivo y buen visto en el mercado?

X

4. ;Restaurant y Jugueria Danielita se enfoca en desarrollar los
atributos del producto?

Dimensién: PRECIO

5. (Considera usted que la marca ofrece precios accesibles?

6. ;Brinda descuentos a clientes nuevos?

7. ¢La empresa brinda facilidades de pago (yape, plim)?

8. (La empresa es referente en ¢l mercado?

5\:);%

Dimension: PLAZA

9. (Laubicacion es adecuada para el piblico?

10. Se encuentra en un lugar estratégico ¢l local de la empresa?

11. ;Se mantiene implementado cl sistema delivery?

12, (Esté usted de acuerdo con el canal de distribucion que la empresa
rinda?

Dimensién: PROMOCION

13, ,La empresa es atractiva y estd sujeta a constante innovacion?

14. ;Acude a medios de comunicacion para publicitar productos de la
empresa?

15. ;Se realizan promociones de ventas como cupones y descuentos?

16. ;La publicidad favorece el posicionamiento en el mercado?

P4
37
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CUESTIONARIO: GESTION DE CALIDAD

El presente cuestionario busca determinar como la gestion de calidad mejorara en la empresa.
Agradecemos su colaboracion y sinceridad al responder. Marca con una X, teniendo en cuenta la

siguiente escala.

( 1) Totalmente en desacuerdo
{ 2 ) En desacuerdo

( 3) Indeciso

( 4 ) De acuerdo

( 5) Totalmente de acuerdo

ITEMS

Dimensién: PLANIFICACION DE LA CALIDAD

1. ¢Orienta los objetivos para la satisfaccion de sus clientes?

2. (La satisfaccion de los clientes depende de las caracteristicas de calidad de
los productos?

3. ;ldentifica las necesidades de sus clientes?

Dimensién: CONTROL DE LA CALIDAD

4. ;(Aplican los mecanismos necesarios de control de calidad para los
servicios que se ofrece?

5. (Jugueria Danielita define las acciones que debe tomar para
el cumplimiento de su planificacion?

6. En Jugueria Daniclita la actividad del control forma parte de la
fiari

e | >

7. ;Se llevan indicadores de medicion de calidad de desempeo?

Dimensién: MEJORA DE LA CALIDAD

8. (La mejora continua es parte de los equipos de trabajo en Ju
Daniclita?

9. (Los procedimientos o técnicas de calidad responden realmente a las
necesidades de los clientes?

¥ | X

10. ;Se analizan y aplican nuevos procesos para la satisfaccion de
necesidades de los clientes?

-

Aﬁg

L U™M~. cS

»
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Anexo 8. Evidencias de ejecucion (Declaracion jurada, base de datos)

DECLARACION JURADA

Yo, Juan Carios Reboliedo Solis, alumno del taller co curricular 2023 de
la escuela profesional de administracion de la Universidad Catdlica Los Angeles
de Chimbote, identificado con DNI 43320819 y codigo de alumno Nro,
1811181084, ante usted me presento y expongo:

Que he aplicado el Instrumento validado de mi investigacién a 14

trabajadores de la empresa Restaurant y Jugueria Daniela, ubicada en el distrito
de Yarinacocha de la ciudad de Pucallpa, con la debida autorizacion de la
gerencia de la empresa, evento realizado el 16 de octubve del 2021, las cuales

se adjuntan en la presenta investigacion,

Pucaipa, 20 de mayo de 2023

(\
"

Juan Rebolledo Saolis
Cédigo 1811181084
DNI; 43320819
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Anexo 9. Base de datos

11. ;Cree . 15.
7. ¢la 8. Estd usted ﬁgt'eijcqrﬁg ¢Consider
-6 9 9 convenie ; a usted
1ila |2.¢a |3 4. 5. o oLe | pePresE e e e ol |12 Esté [13.cla |losmedios | *(PCC | 16. (Usted
empre | empresa | ¢Consider | ¢Consid | ;Consid b}i; da e acuerdo dellocal |aenun |empresa usted de | empresa | de dleantan escucha
sa puede aque la era usted | era usted o la acuerdo | es comunicac B algin
- descuentos | facilidad de ventas | lugar emplee - - realizar :
presen | llegar a presentaci | que el que la orser | esde empres | estratéai | més con el atractiva | i6n es una promocio medio de
ta mejorar 6n es servicio | marca é)lientes pago en a puede adecuada | co el 4 il canal de |y esta forma s ol publicidad
atenci | su atractivo | que ofrece erseveran | la llegar a ara el local de | des para distribuci | sujetaa | factible - sobre la
6nde | presentaci |y buen brinda es | precios p tes 0 adquisici compet El]blic o la la 6n que la | constante | para I marca
calida |o6nenel visto en el | eficiente | accesible . irenel . e o | €mpresa | innovaci6 | exhibir los Empresari
- ? distrib . 0l
d? mercado? | mercado? |y eficaz? | s? NUevos: g?otcjiilct @ m?ercad g(r)’.? S gmpresa 6:}5 dr"e :J:S' brinda. n? srolductos EEECS :r?tg al?
? o productos € s a sus
2 EMPresas | clientes?
1 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 67
2 4 4 5 4 5 4 5 5 5 5 70
3 2 3 3 2 4 3 5 3 1 3 44
4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 77
5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 5 5 5 75
6 5 4 2 4 3 4 2 5 4 1 4 4 3 1 4 5 55
7 5 4 5 4 5 4 4 5 4 2 4 5 3 4 5 5 68
8 3 1 3 2 2 4 1 1 2 1 1 4 3 2 1 1 32
9 5 2 1 5 2 4 3 4 2 2 4 4 4 1 3 4 50
10 4 2 3 3 5 5 5 4 2 3 4 5 4 4 4 4 61
11 2 3 2 3 1 1 2 2 2 1 1 3 1 3 2 2 31
12 4 4 5 4 5 4 4 5 5 4 5 4 5 1 1 1 61
VARIANZ | 1243 | 1410 750 1.889 306 | 1889 | 1806 | 1.410 806 | 1576 | 0389 | 1.076 2.667 1.910
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Anexo 10. Figuras

Variable: Marketing

Caracteristicas del marketing- Dimension Producto

- Siempre - Casi siempre Algunas veces = Casi nunca I Nunca

Figura 1. Restaurant y Jugueria Danielita tiene un enfoque orientado al cliente
Fuente: Tabla 1.

[ | [ | i [ |
Siempre Casi siempre Algunas veces Casi nunca Nunca

Figura 2. La empresa puede llegar a mejorar su propuesta al mercado
Fuente: Tabla 1.
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: Siempre a Casi siempre Algunas veces . Casi nunca . Nunca

Figura 3. La presentacion (producto) es atractiva para el mercado.
Fuente: Tabla 1.

Siempre Casi siempre Algunas veces Casi nunca Nunca
[ [ ] ]

Figura 4. Restaurant y Jugueria Danielita se enfoca en desarrollar los atributos del
producto.
Fuente: Tabla 1.
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Caracteristicas del marketing- Dimensiones Precio

u Siempre . Casi siempre Algunas veces g Casinunca , Nunca

Figura 5. Considera usted que la empresa ofrece precios accesibles.
Fuente: Tabla 1.

u Siempre =m Casi siempre Algunas veces m Casinunca m Nunca

Figura 6. Brinda descuentos a clientes nuevos
Fuente: Tabla 1.
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Siempre Casi siempre Algunas veces Casi nunca Nunca
[ | [ ] [ | [ ]

Figura 7. La empresa brinda facilidades de pago (yape, plim).
Fuente: Tabla 1.

Siempre Casi siempre Algunas veces Casi nunca Nunca

Figura 8. La empresa es referente en el mercado
Fuente: Tabla 1.
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Caracteristicas del marketing- Dimensiones Plaza

Siempre Casi siempre Algunas veces Casi nunca Nunca
[ " ] ]

Figura 9. La ubicacién es adecuada para el pablico.
Fuente: Tabla 1.

Siempre Casi siemp Casi nunca Nunca

Figura 10. Se encuentra en un lugar estratégico el local de la empresa.
Fuente: Tabla 1.
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m Siempre g Casi siempre Algunas veces y Casinunca g Nunca

Figura 11. Se mantiene implementado el sistema delivery
Fuente: Tabla 1.

1 Siempre = Casi siempre Algunas veces & Casinunca = Nunca

Figura 12. Esta usted de acuerdo con el canal de distribucion que la empresa brinda
Fuente: Tabla 1.

57



Caracteristicas del marketing- Dimensiones Promocion

- Siempre - Casi siempre Algunas veces . Casi nunca . Nunca

Figura 13. La empresa es atractiva y esta sujeta a constante innovacion.
Fuente: Tabla 1.

Siempre Casi siempre Algunas veces Casi nunca Nunca
[ | ] [ | |

Figura 14. Acude a medios de comunicacion para publicitar productos de la empresa
Fuente: Tabla 1.
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Siempre Casi siempre Algunas veces Casi nunca Nunca

Figura 15. Se realizan promociones de ventas como cupones y descuentos.
Fuente: Tabla 1.

Siempre Nunca

Figura 16. La publichad favorece el posicionam'iento en el mercado.
Fuente: Tablal.
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Variable: Gestion de calidad

. Siempre . Casi siempre Algunas veces . Casi nunca - Nunca

Figura 17. Orienta los objetivos para la satisfaccion de sus clientes
Fuente: Tabla 2.

. Siempre . Casi siempre Algunas veces . Casi nunca . Nunca

Figura 18. La satisfaccion de los clientes depende de las caracteristicas de calidad de los
productos
Fuente: Tabla 2.

60



' Siempre - Casi siempre Algunas veces . Casi nunca - Nunca

Figura 19. Identifica las necesidades de sus clientes
Fuente: Tabla 2.

g Siempre g Casisiempre Algunas veces g Casinunca g Nunca

Figura 20. Aplican los mecanismos necesarios de control de calidad para los servicios
que se ofrece

Fuente: Tabla 2.
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5 Siempre m Casi siempre Algunas veces & Casinunca = Nunca

Figura 21. Jugueria Danielita define las acciones que debe tomar para el cumplimiento
de su planificacion

Fuente: Tabla 2.

m Siempre @ Casi siempre Algunas veces g Casinunca g Nunca

Figura 22. En Jugueria Danielita la actividad del control forma parte de la atencion
diaria.

Fuente: Tabla 2.
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- Siempre - Casi siempre Algunas veces - Casi nunca . Nunca

Figura 23. Se llevan indicadores de medicién de calidad de desempefio

Fuente: Tabla 2.

u Siempre g Casi siempre Algunas veces g Casinunca g Nunca

Figura 24. La mejora continua es parte de los equipos de trabajo en Jugueria Danielita
Fuente: Tabla 2.
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u Siempre 5 Casi siempre Algunas veces g Casinunca g Nunca

Figura 25. Los procedimientos o técnicas de calidad responden realmente a las
necesidades de los clientes

Fuente: Tabla 2.

Siempre Casi siempre Algunas veces Casi nunca Nunca

Figura 26. Se analizan y aplican nuevos procesos para la satisfaccion de futuras
necesidades de los clientes

Fuente: Tabla 2.
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PROPUESTA DE MEJORA DE MARKETING PARA GESTION DE LA
CALIDAD DE MYPE SECTOR COMERCIO, CASO: RESTAURANT Y
JUGUERIA DANIELITA, YARINACOCHA, UCAYALI, 2021
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